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RÉSUMÉ
La reingénierie des processus, la gestion intégrale de la qualité, le juste à temps
l'ingénierie simultanée et le zéro défaut sont tous des outils qui visent à
améliorer la qualité et la productivité dans les entreprises. Un autre de ces
nouveaux outils sont les normes ISO 9000. Celles-ci sont des normes
d assurance qualité qui ont été développées par l'organisation internationale de
normalisation. Ces normes ont pour objet de standardiser les façons de faire
de toutes les activités reliées à la qualité d'un produit ou d'un service dans les
entreposes. La plupart des compagnies au Canada ou à travers le monde
tentent d'obtenir la certification ISO 9000 pour démontrer qu'elles maîtrisent
leurs processus de travail. La demande de certification n'est pas facile et dans
la majorité des cas ces compagnies utilisent des consultants externes. Dans les
deux demieres années, il y a eu des logiciels qui ont été développés pour aider
les différentes compagnies et les consultants à implanter ces normes de qualité.
L étude de ces logiciels constitue une composante essentielle de ce mémoire.
Ce mémoire a pour objet d'examiner si les logiciels d'implantation d'ISO 9000
sont un complément ou un substitut au rôle des consultants. Autrement dit, on
fera une comparaison entre ce que les logiciels d'implantation ISO 9000
peuvent offrir et la contribution des consultants spécialisés dans ce domaine.
Les conclusions de cette recherche s'appuient sur une étude qualitative et
empirique. Cette dernière a été réalisée en étroite collaboration avec le groupe
conseil d'ISO 9000 chez IBM Canada Limitée à Bromont. De plus, une étude
empirique complémentaire effectuée chez deux compagnies qui ont utilisé les
logiciels d implantation est présentée au dernier chapitre de ce travail.
REMERCIEMENTS
Je remercie Dieu de m'avoir permis de venir dans un endroit aussi agréable que Sherbrooke
et de m'avoir aidé tout au long de mon séjour ici. Ce séjour a changé ma vie.
Mes premiers remerciements vont à mon directeur de recherche M. Marcel Laflamme qui
m'a énormément aidé à réaliser ce travail. Je le remercie particulièrement pour ses conseils
judicieux, sa disponibilité et son support académique et moral. Je remercie M.Youssef.A.
Youssef de l'école de technologie supérieure pour son aide, sa patience, son encouragement
et surtout d'avoir accepté d'agir à titre de codirecteur. Je remercie également M. Jean-
Pierre Bégin d'avoir été lecteur de ce mémoire.
Tous mes remerciements vont aussi au groupe conseil d'ISO d'IBM à Bromont, pour
m'avoir donné l'opportunité de travailler avec eux. Merci à ses experts, qui étaient toujours
agréables et qui m'ont transmis toute leur expertise et tout le matériel requis pour mon
projet de recherche. Je remercie tout spécialement M. Pierre Mallette, directeur du groupe
ISO chez IBM à Bromont, d'avoir été lecteur de ce mémoire et de m'avoir aidé à éliminer
tous les obstacles qu'a nécessité la réalisation de ce travail.
J'aimerais remercier les nombreuses personnes, organismes et associations qui m'ont aidé de
près ou de loin à recueillir les informations nécessaires à ma recherche.
Je tiens à remercier le programme de bourse de l'ACDI (Association Canadienne du
développement internationale) de l'Université de Sherbrooke de m'avoir permis de réaliser
ce travail dans les meilleures conditions. De la même façon, je remercie le personnel du
bureau des étudiants étrangers de l'Université et celui du programme de maîtrise de la
faculté d'administration. Je veux exprimer ma reconnaissance à tous mes professeurs et
amis pour leur incroyable support.
Tous mes sincères remerciements à mon meilleur ami Khaled Mouchaorab qui m'a beaucoup
encouragé tout au long de ma recherche, qui m'a appris à être patiente et à avoir confiance
en moi. Je remercie aussi ma tante Samia pour sa tendresse et sa présence. Finalement, je
remercie Gérald Zagury d'avoir accepté de corriger ce travail.






CHAPITRE 1: MÉTHODOLOGIE DE LA RECHERCHE 1
1.1 MISE EN SITUATION 1
1.2 LE CONTEXTE 2
1.3 LA JUSTIFICATION DU CHOIX DU SUJET DE LA RECHERCHE 5
1.4 La REVUE DE LITTÉRATURE 6
1.5 MÉTHODOLOGIE DE LA RECHERCHE 7
1.5.1 La question fondamentale et les hypothèses de recherche 7
1.5.2 Les objectifs de la recherche 8
1.5.3 Étapes de la recherche P
1.5.3.1 La première étape: notions de base sur les normes ISO 9000 9
1.5.3.2 La deuxième étape: connaissance approfondie de la démarche d'un groupe de
consultants 9
1.5.3.3 La troisième étape: inventaire, priorisation et sélection des logiciels 10
1.5.3.4 La quatrième étape: une analyse détaillée 11
1.5.3.5 La cinquième étape: réaction du groupe conseil à l'analyse des logiciels 12
1.5.3.6 La sixième étape: complément empirique 12
CHAPITRE 2: ISO 9000 ET LE SERVICE DE CONSULTATION 13
2.1 Historique de la norme ISO et vue générale de toutes les normes ISO 9000... 14
2.1.1 Qu'est-ce-qu'une norme en générale 14
2.1.2 Les normes ISO 9000 15
2.1.3 Signification et historique de la norme ISO 9000 15
2.1.4 Vue générale de toutes les normes ISO 9000 19
2.2 Présentation des 20 exigences de la norme ISO 9001 30
2.3 description de la démarche du groupe conseil d'IBM BROMONT 38
2.3.1 Pourquoi offrir ce service 39
2.3.2 La spécifité des consultants IBM 40
2.3.3 La démarche d'Implantation d'ISO d'après le goupe d'IBM Bromont 41
2.3.3.1 Première phase: démarrage du projet 43
2.3.3.2 Deuxième phase: exécution du projet 47
CHAPITRE 3: ÉTUDE DES LOGICIELS D'IMPLANTATION D'ISO 9000 54
3.1 L'inventaire 55
3.1.1 Quelques constats 72
3.2 PRIORISATION 73
3.3 Analyse des informations et séléction d'achat 76
3.31 Le premier logiciel: Learnerfirst 77
3.3.2 Le deuxième logiciel.' FlowMark. 79
3.3.3 Le troisième logiciel.' IBM ISO 9000 Audit Toolkit 80
3.3.4 Le quatrième logiciel: ISOxpert 82
3.3.5 Le cinquième logiciel: Document Contrai 85
3.3.6 Le sixième logiciel.' Document Manager 9000 88
3.3.7 Le septième logiciel.' The National ISO 9000 support group 90
CHAPITRE 4: ANALYSE APPROFONDIE DES LOGICIELS ACHETÉS... 92
4.1 Analyse et appréciation des logiciels achetés 93
4.1.1 RNM consultants en qualité 93
4.1.2 IBM Current ISO 9000 Audit Toolkit 104
4.1.3 Pilgrim Software inc 108
4.1.4 Power Way inc 114
CHAPITRE 5: ANALYSE ET SYNTHÈSE DES RÉSULTATS 117
5.1 Réaction du groupe d'IBM face au rôle des logiciels 118
5.1.1 Le logiciel de RNM consultant en qualité 118
5.1.2 Les trois autres logiciels 120
5.2 Résultats d'une étude complémentaire 121
5.2.1 L'outil de l'étude complémentaire 122
5.2.2 La procédure de l'étude 123
5.2.3 Les résultats de l'étude complémentaire 123
5.3 Conclusions DE LA RECHERCHE 126





Annexe 1 : La confidentialité du mémoire 143
Annexe 2: Inventaire détaillé des logiciels d'implantation d'ISO 9000 145
Annexe 3 : Questionnaire au groupe ISO d'IBM à propos des logiciels
d'implantation D'ISO 9000 155
Annexe 4: Questionnaire sur le logiciel du groupe RNM consultants en
qualité j5g
CHAPITRE I
MÉTHODOLOGIE DE LA RECHERCHE
1.1 Mise en situation:
Les travaux effectués dans le cadre de cette recherche sont de nature
qualitative et empirique et portent sur la contribution des logiciels
d'implantation d'ISO 9000 par rapport au rôle des consultants. Voici quelques
définitions qui décrivent ce qu'est une étude qualitative.
"Le terme recherche qualitative désigne ordinairement la recherche qui produit et
analyse des données descriptives, telles que les paroles écrites ou dites, et le
comportement observable des personnes. "V On peut définir une recherche
qualitative encore comme suit: " La recherche qualitative ne se caractérise pas par
des données, puisqu 'elles peuvent aussi être quantifiées, mais bien par sa méthode
d'analyse qui n'est pas mathématique. La recherche qualitative est plutôt intensive
en ce qu 'elle s intéresse surtout à des cas et à des échantillons plus restreins mais
étudiés en profondeur.
Cette recherche a été effectuée en étroite collaboration avec le groupe conseils
ISO d'IBM Bromont au Québec. Elle a comporté quatre types d'analyses qui
sont les suivants:
' TAYLOR et BOGDAN, 1984, p 5.
^ STRAUSS ET CORBIN, 1990, p il7-118.
- Analyse des normes ISO 9000;
- Analyse de la démarche d'implantation d'ISO 9000 d'une firme de consultant
spécialisé;
- Analyse de quatre logiciels d'implantation d'ISO 9000;
- Analyse et étude complémentaire de deux compagnies qui ont implanté le
système d'assurance qualité à l'aide d'un logiciel.
A notre avis, il n'y a eu jusqu'à ce Jour encore aucune recherche publiée qui
tentait de vérifier l'efficacité et le contenu des nombreux logiciels d'implantation
d'ISO 9000 développés durant les dernières années. En outre, aucune
comparaison directe entre ces logiciels et la démarche d'une firme de consultant
spécialisée dans le domaine ISO 9000 n'a été publiée. Pourtant, de nos jours,
l'utilisation de ces logiciel est devenue impérative pour toute organisation en
quête d'enregistrement. Il faut prendre en considération que ce milieu est en
émergence et en forte croissance.
1.2 Le contexte
Actuellement, nous assistons à une globalisation des marchés, à une forte
concurrence et à un contexte économique qui devient de plus en plus sévère.
Les accords économiques entre les différents pays deviennent eux aussi de plus
en plus fréquents. En guise d'exemples, nous avons l'AJena (Accord de Libre-
Échange Nord Américain), l'EEA (European Economie Area), le MERCOSUR
(Mercado Common del Sur) qui est l'entente des échanges commerciaux entre
Argentine, Brésil, Paraguay et Uruguay et le CARIFTA ( Association de Libre
Échange des Caraïbes). Tous ces phénomènes et ces accords qui caractérisent
notre époque, font sauter de plus en plus des frontières entre les nations. Ces
événements posent de nouvelles difficultés pour beaucoup d'entreprises
notamment les PME et les entreprises à vocation locales, régionales ou
nationales.
Une des solutions qui peut permettre aux entreprises de s'adapter à tous ces
changements mondiaux est un nouveau phénomène qui a vu le jour en 1987. Ce
sont les normes ISO 9000 qui peuvent être une solution pratique pour les
organisations qui veulent exporter leurs produits ou services vers les marchés
internationaux. De plus, c'est un moyen privilégié pour les petites et les
moyennes entreprises qui se trouvent partout dans le monde et qui veulent
survivre en démontrant qu'elles possèdent les moyens nécessaires pour satisfaire
leurs clients. Ces normes internationales d'assurance qualité garantissent une
organisation efficace de toutes les activités qui peuvent influencer le produit ou
le service offert par une compagnie homologuée.
Les normes de qualité ISO 9000 ont eu une réussite incomparable par rapport à
n'importe quelle autre norme élaborée par l'organisation internationale de
normalisation ISO. ISO 9000 est devenu un des meilleurs outils pour définir les
éléments essentiels d'un système d'assurance qualité dans notre contexte
mondial. Il suffit de savoir que ces normes ont été adoptées par 109 pays qui
constituent les membres de cette organisation. Une enquête réalisée en juin
1994 nous apprend qu'il y avait 70517 compagnies certifiées jusqu'à cette date
à travers le monde. ^
Toutes ces raisons et de nombreuses autres ont fait d'ISO 9000, un des plus
importants sujets abordés de nos jours, par les compagnies manufacturières ou
des services, les clients, les fournisseurs, les gouvernements, les consultants, etc.
Ainsi, on peut constater jusqu'à quel point ISO 9000 est devenu important. Il
est donc normal que le nombre des consultants qui se spécialisent dans
l'implantation des normes d'ISO 9000 soit en croissance et qu'un nombre
considérable de firmes de consultants oeuvrant dans les domaines traditionnels
comme la gestion ou l'ingénierie ajoutent cette activité à leurs services. Comme
RCMP"*, CFC^ et Wamock Hersey, ces consultants offient leurs services pour
' Mobil personnel worldwide, 18 oetober 1994.
* RCMP; Raymond Chabot et Martin Paré.
' CFG: Centre de formation de consultation.
aider et orienter les nombreuses compagnies désirant obtenir leur homologation
d'ISO 9000, ou concrètement aller à grands pas vers l'amélioration continue.
L'informatique fait partie aussi des phénomènes qui caractérisent notre époque.
«Avec l'aide de la technologie d'informatique, les entreprises vont pouvoir
surmonter leurs problèmes et rendre leurs organisations plus rapides à réagir.
Que l'entreprise soit grande ou petite, centralisée ou pas, les dirigeants auront
les possibilités qui n 'ont jamais été les siennes dans le passé. La technologie
sera là pour transformer la vision en réalité et pour la modifier selon
l'évolution des circonstances.)!)^
Il est donc normal que la technologie d'informatique intervienne au niveau
d'ISO 9000. Il existe depuis tout récemment un nombre, sans cesse croissant,
de logiciels pour aider les différentes compagnies et consultants à l'implantation
d'ISO 9000. Ces logiciels de support à la mise en place d'un système
d'assurance qualité constituent le noyau central de cette recherche.
1.3 La justincation du choix du sujet de la recherche:
Il y a de nombreuses raisons pour lesquelles, nous avons choisi ce sujet de
recherche. Ces raisons principales sont les suivantes;
^ l'importance croissante de la norme ISO 9000 pour les différentes
compagnies et organisations publiques, parapubliques, manufacturières ou de
services etc.;
APPELGATE, Lynda et CASH. James, Décembre 1988, plO
l'absence de recherche qui a été effectuée sur ce sujet en pleine évolution;
■=> les difficultés rencontrées par les différents intervenants en implantant la
norme ISO 9000. La majorité de ces difficultés porte sur l'aspect de la
documentation reliée au système d'assurance de la qualité;
■=> l'intervention de la technologie informatique dans presque tous les domaines
et le manque de recherches consacrées à celle-ci;
■=> les coûts très élevés de l'implantation d'un système d'assurance qualité,
spécialement les coûts engendrés par l'intervention d'un consultant;
le questionnement qui était formulé par le groupe conseil ISO chez IBM
Bromont, pour leurs besoins et pour le besoin de leurs clients;
^ le besoin au plan académique pour mieux cerner ce domaine.
Il faudra toujours se rappeler que ce domaine est en émergence et que lorsque
nous avons amorcé cette étude au début de l'année 1995, l'avènement des
logiciels d'implantation d'ISO 9000 constituait un phénomène nouveau qui
prenait de plus en plus d'importance dans ce secteur d'activités.
1.4 La revue de littérature:
Lors de la revue de littérature, il n'a pas été possible de trouver des ouvrages
directement concernés par notre problématique " Les logiciels d'implantation
d'ISO 9000: un complément ou un substitut au rôle des consultants". La
majorité des articles recensés sont plutôt de la publicité pour quelques logiciels
(BRANU 1994). D'autres article^ montrent les caractéristiques de quelques
logiciels (KINNI 1994) ou décrivent l'expérience d'une compagnie qui a
implanté une partie du système d'assurance qualité ISO 9000, avec l'aide d'un
logiciel (BURR 1994). Plusieurs autres comparent sommairement les coûts
d'implantation du système d'assurance qualité ISO 9000 à l'aide d'un
consultant à l'utilisation d'un logiciel d'implantation ISO (HILL 1994).
WOLAK (1994), mentionne que la démarche ISO avec l'aide d'un consultant à
l'interne et d'un logiciel spécialisé peut diminuer les coûts engendrés jusqu'à
près de la moitié. D'autre part, il y a des articles qui identifient la plupart des
problèmes rencontrés par les différentes compagnies durant l'implantation et
après l'homologation de la norme ISO 9000 (BROKAW 1993). Les deux
problèmes majeurs rencontrés par les différentes compagnies semblent être la
rédaction des documents reliés au système d'assurance qualité ISO et en
deuxième lieu le contrôle de la documentation spécialement après la certification
d'ISO 9000 (LAWTON 1994).
1.5 Méthodologie de la recherche:
1.5.1 La question fondamentale et les hypothèses de recherche:
En ce qui suit on va illustrer la question fondamentale et les deux différentes
hypothèses qui constituent notre recherche.
La question fondamentale est:
* Est-ce-que les logiciels d'implantation d'ISO 9000 sont un complément ou un
substitut au rôle des consultants?
De cette question centrale nous pouvons dériver deux hypothèses:
1. Les logiciels d'implantation d'ISO 9000 élimineront les rôles des consultants.
2. Les logiciels d'implantation d'ISO 9000 sont un complément au rôle des
consultants.
1.5.2 Les objectifs de la recherche:
En ce qui suit nous allons présenter nos différents objectifs de ce travail de
recherche:
a) Acquérir une bonne connaissance de la norme ISO 9000;
b) Faire un inventaire exhaustif des logiciels d'implantation d'ISO 9000 qui sont
sur le marché actuellement;
c) Effectuer une analyse détaillée de certains logiciels sélectionnés;
d) Trouver un groupe conseil ISO représentatif qui n'utilise pas un logiciel dans
sa démarche d'implantation;
e) Cemer en profondeur les étapes d'implantation du système d'assurance
qualité telles que recommandées par une firme de consultant ;
f) Connaître la réaction du groupe conseil ISO envers les logiciels
d'implantation d'ISO;
g) Examiner en guise de complémentarité la réaction de quelques compagnies
qui utilisent un des logiciels d'implantation d'ISO face au rôle des
consultants externes.
1.5.3 Etapes de la recherche:
Le présent mémoire est une étude qualitative et empirique qui comporte les six
étapes suivantes;
1.5.3.1 La première étape: notions de base sur les normes ISO 9000
Une analyse des différentes normes de la famille d'ISO 9000 et des 20 exigences
de la norme ISO 9001.
1.5.3.2 La deuxième étape: connaissance approfondie de la démarche d'un
groupe de consultants
Une analyse et une compréhension approfondie de la démarche du groupe
conseil ISO d'IBM à Bromont est nécessaire pour pouvoir comparer le rôle et
la fonction des consultants dans l'implantation du système d'assurance qualité
par rapport aux logiciels d'implantation d'ISO.
Pourquoi le choix du groupe d'ISO chez IBM à Bromont?
Nous avons choisi le groupe ISO d'IBM à cause des facteurs suivants:
^ La réussite de leur démarche d'implantation ISO chez leurs clients;
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^ C'est la seule firme de consultants au Québec où près de 10 intervenants
spécialisés en ISO y sont associés;
Le groupe de Bromont compte une cinquantaine de clients jusqu'à date
(début 1995);
^ La satisfaction et l'obtention de la certification ISO 9000 de leurs clients sont
garantis;
^ L'ouverture du groupe ISO à la nouvelle technologie;
La démarche et le travail méticuleux et complet effectué par ce groupe
durant tout le processus d'implantation;
^ Le groupe ISO d'IBM Bromont est en démarche vers la certification
ISO 9000 de leur propre firme de consultant.
1.5.3.3 La troisième étape: Inventaire, priorisation et sélection des logiciels
Cette étape est constituée de trois phases:
A. Inventaire: Premièrement, une élaboration d'un inventaire à jour des
logiciels d'implantation d'ISO 9000. Ces derniers sont développés pour
aider les compagnies et les consultants à mieux comprendre et appliquer la
norme ISO 9000. Cet inventaire comprend tous les logiciels en anglais et en
français qu'on a pu trouver au Canada, aux États-Unis et au Québec (au
nombre de 88 logiciels). Dans l'inventaire, on trouvera les différentes
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caractéristiques des logiciels et leur spécificité, le prix et les numéros de
téléphone des compagnies qui vendent ces logiciels.
B. Priorisation: Deuxièmement, une priorisation de seize logiciels trouvés dans
l'inventaire à l'étape précédente est effectuée. Dans ce choix de logiciel
d'ISO 9000, on doit tenir compte de certains critères de sélection (voir
chapitre suivant). Par exemple, les logiciels qui ont les meilleurs rapports
qualité/prix, les plus faciles d'accès, etc.
C. Analvse et sélection finale pour achat: Troisièmement, une analyse plus en
profondeur de quatre logiciels qu'on a priorisé à l'étape précédente. Les
quatre logiciels sont choisis en effectuant une étude des différentes
démonstrations et en examinant les informations qu'on a pu obtenir à propos
des 16 logiciels priorisés afin que le choix final des logiciels achetés soit bien
concret, efficace et fiable.
1.5.3.4 La quatrième étape: une analyse détaillée:
Cette étape consiste en une analyse détaillée de quatre logiciels achetés suite à
la troisième étape. Dans cette étape il faut maîtriser l'utilisation des logiciels
achetés et faire une description fidèle de leurs caractéristiques.
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1.5.3.5 La cinquième étape: réaction du groupe conseil à l'analyse des
logiciels.
Dans cette étape, nous allons décrire la réaction du groupe conseil d'IBM vis-à-
vis les logiciels d'implantation d'ISO.
1.5.3.6 La sixième étape: complément empirique
Cette étape permet de compléter la validation des résultats de la recherche
auprès de deux compagnies qui ont déjà utilisé un des logiciels achetés et
analysés. Un questionnaire est effectué chez ces dernières pour mesurer
l'efficacité de ce logiciel.
La comparaison de ces logiciels par rapports au rôle des consultants fournira
une preuve complémentaire pour répondre à notre question fondamentale.
Au prochain chapitre, nous passons à l'élaboration de notre cadre de référence de base
soit d'un part, la description des normes ISO 9000 et d'autre part la précision des étapes
de la démarche des consultants ISO vis-à-vis de leurs clients.
CHAPITRE II
ISO 9000 ET LE SERVICE DE CONSULTATION
Ce chapitre a pour objet d'éclaircir et d'expliquer plusieurs points et aspects
importants reliés à la norme ISO 9000. Dans ceci, nous commençons par une brève
explication de toutes les normes de la famille ISO 9000 ainsi que les 20 éléments de la
norme ISO 9001. Par la suite, nous ferons une description complète de la démarche
d'implantation de la norme d'assurance qualité du groupe conseil ISO d'IBM Bromont.
Ceci constitue un exemple concret de la démarche d'une firme de consultants
spécialisée dans ISO 9000.
La dernière partie du chapitre illustra le rôle d'un consultant au sein d'une compagnie
qui est en démarche ISO. Ce chapitre va donc nous aider dans les chapitres qui suivent
à faire une comparaison directe du rôle des consultants avec le rôle des logiciels
d'implantation d'ISO 9000.
Le présent chapitre est donc composé de trois parties principales:
1) Historique de la norme ISO et vue générale de toutes les normes ISO 9000;
2) Présentation et interprétation des 20 éléments de la norme ISO 9001;
3) Description de la démarche de la firme de consultants ISO d'EBM Bromont.
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2.1 Historique de la norme ISO et vue générale de toutes les normes ISO 9000
Nous pensons que cette présentation est utile dans le mesure où elle permet de mieux
connaître le phénomène ISO et ses concepts fondamentaux.
2.1.1 Qu'est - ce - qu'une norme en générale?
En premier lieu, il nous semble important de donner la définition d'une norme en
général et puis de donner une définition plus spécifique de la norme ISO 9000.
D'après le petit Robert une norme est "un ensemble des règles d'usage, de
prescriptions techniques, relatives aux caractéristiques d'un produit ou méthodes,
édictées dans le but de standardiser et de garantir les modes de fonctionnement, la
sécurité et les nuisances
Concrètement, une norme est:
"Un ensemble des exigences et des spécifications qui sont élaborées et présentées
d'après des accords documentés entre plusieurs pays. Cet ensemble d'exigences est
relatives aux responsabilités, procédures, procédés et ressources nécessaires, dans une
compagnie, pour mettre en place un système standard".
Les avantages d'une norme sont nombreux:
♦ Une norme aide à formaliser et standardiser les façons de faire (responsabilités,
procédures et instructions de travail);
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♦ Une norme a pour objet d'assurer que les produits, les processus de travail et les
matériaux sont aptes à leur emploi;
♦ Une norme permet de développer une façon standard des différentes procédures de
production qui est conformes aux spécifications et aux exigences d'un client;
♦ Une norme aide à simplifier et améliorer la communication entre les clients et les
fournisseurs, dans tous les pays appliquant la norme. Ainsi, cette dernière aide à
minimiser les obstacles de la langue, et les distances entre fournisseurs et clients.
2.1.2 Les normes ISO 9000:
Telles que définies par l'organisation internationale normalisation, les normes ISO 9000
sont:
"C'est un ensemble complet de concepts et de directives générales applicables à la
gestion de la qualité avec plusieurs modèles couvrant les exigences en matière
d'assurance de la qualité par des organismes externes
2.1.3 Signification et historique de la norme ISO 9000:
Il est pertinent d'expliquer ici la signification de l'abréviation ISO. Cette dernière vient
du mot dérivé du grec ISOS, signifiant égal. L'organisation internationale de
normalisation a choisi ce mot (ISO) pour illustrer son objectif: il faut que tous les
fournisseurs, clients et sous-contractants de toutes les entreprises qui adhérent à la
Organisation internationale de normalisation, "ISO 9000 normes internationales pour le management
de la qualité. " Quatrième édition, 1994, p 2.
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norme ISO 9000, dans le monde, soient structurées et organisées de la même façon. De
cette façon, les compagnies certifiées ISO 9000 pourront avoir une acceptation
commerciale universelle, A ce jour cette organisation a élaboré environ 9300 normes
qui touchent presque tous les domaines. Par contre, les seules normes touchant le
système d'assurance qualité sont les normes ISO 9000.
L'organisation internationale de normalisation a été crée en 1947, dans le but d'élaborer
des normes internationales qui permettraient d'avoir un produit et un service standard
et harmonieux sur le marché international. Cette organisation est composée de IIO
pays membres dont, 80 comités membres, 22 membres correspondants et 7 membres
abonnés.
Un comité membre est l'organisme le plus représentatif de normalisation dans un des 80
pays qui font partie de ce comité. Le rôle de celui-ci est de détecter les besoins de
normalisation dans un secteur ou dans un domaine précis. En cas de besoin, le comité
membre délègue des sous comités constitués d'experts et de spécialistes dans le
domaine concerné pour développer une norme pertinente. Ces sous comités élaborent
une norme après un consensus, et après avoir pris en considération de nombreux autres
éléments comme par exemple, le respect de l'environnement dans les normes publiées.
Un membre correspondant est un pays membre, où les activités de normalisation n'ont
pas été développées complètement. Mais par contre, ces pays ont le droit d'être
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informés de tout ce qui les concerne en matière de normes comme les membres actifs
(comité membre). Toutefois, les membres correspondants ne peuvent pas faire partie
des comités qui élaborent des normes.
Les sept membres abonnés sont des pays qui ont une situation économique trop faible
pour leur permettre de faire partie du comité membre ou des membres correspondants.
Ces membres payent juste une cotisation limitée, qui leur permet d'être toujours en
contact avec l'organisation internationale de normalisation et de connaître toutes les
informations importantes sur les normes.
L'organisation internationale de normalisation a publié comme nous l'avons déjà
mentionné, plus de 8000 normes avant ISO 9000. Mais on peut remarquer que depuis
la publication de la norme ISO 9000, en 1987, cette dernière a eu un succès
phénoménal et une popularité que n'ont pas eu d'autres normes élaborées et publiées
par l'organisation internationale de normalisation. La raison principale d'un tel succès
est due à un seul mot qualité.
On peut remarquer que depuis à peu près une quarantaine d'années on parle de la
qualité, de la qualité des services et de la qualité des produits. Autrefois, la variété des
produits et des services était beaucoup plus limités, les clients n'avaient pas un grand
choix dans leurs décisions d'achats, ce qui faisait que les prix étaient élevés. Mais
aujourd'hui, la variété de produits et de services est énorme. La compétition est très
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féroce et le prix n'est plus un obstacle. La technologie devient de plus en plus
abordable et la main d'oeuvre qualifiée est disponible en grand nombre partout dans le
monde. Avec tous ces changements et ces évolutions qui ont largement influencé les
lois de l'offre et de la demande, les clients sont devenus de plus en plus exigeants.
Aujourd'hui, la plupart des clients cherchent la qualité des services et du service après
vente avant de chercher le meilleur prix.
Tous ces facteurs nous donnent une idée de l'importance de la qualité dans nos jours.
Par contre, la notion qualité en général est très vague, très large et comporte plusieurs
concepts parfois compliqués et difficiles à cerner ou à appliquer. L'avantage avec les
normes ISO 9000, c'est qu'elles encadrent le concept de qualité totale. ISO 9000 avec
ses trois modèles d'assurance qualité et ses lignes directrices ont permis aux
compagnies de toutes tailles et de tous les secteurs de savoir où elles vont en matière de
qualité. Avec la certification d'ISO 9000, les compagnies peuvent être sûres qu'elles
vont vers la satisfaction des besoins de leurs clients, l'amélioration continue et la
mondialisation à grands pas. L'homologation ISO 9000 permet sans doute aussi
d'ouvrir des nouveaux marchés nationaux et internationaux.
Il ne faut toutefois pas penser qu'ISO 9000 est la meilleure solution et que les normes
peuvent remplacer tous les autres aspects de la qualité totale. Cependant on peut
considérer que l'implantation d'ISO 9000 est une étape efficace vers l'amélioration
continue et une étape concrète vers l'objectif ultime de la qualité totale.
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C'est pour toutes ces raisons et de nombreuses autres qu'aujourd'hui, des milliers des
compagnies partout dans le monde ont complété ou sont en démarche vers la
certification ISO 9000. En bref, la norme ISO 9000 constitue un "visa international
pour l'avenir".
2.1.4 Vue générale de toutes les normes ISO 9000:
Dans les pages qui suivent, on fera une brève description de toutes les normes de la
famille ISO 9000. Ceci nous permettra d'avoir une vue globale de toutes les normes
ISO 9000 et de leur portée. Il est approprié de donner immédiatement les définitions
des termes suivants:
- Fournisseur: c'est la compagnie qui veut être certifiée ou qui est déjà certifiée.
- Sous-contractant: organisme qui fournit un produit au fournisseur.
- Client: destinataire d'un produit fourni par le fournisseur.
Dans le compendium ISO 9000 (Normes internationales pour le management de la
qualité) on peut trouver les normes suivantes:
■=> ISO 8402: Management de la qualité et assurance de la qualité - Vocabulaire:
C'est un guide qui explique les différentes expressions et termes appliqués dans la
norme. Par exemple, dans cette norme on trouve la signification d'un système
d'assurance qualité, des procédures, client, qualité, conformité etc.. Ce guide a été
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développé pour éviter les différentes interprétations par les utilisateurs des normes
ISO 9000 et pour éliminer toute ambiguïté.
^ ISO 9000-1: Normes pour le management de la qualité et l'assurance de la
qualité - Partie 1 {Lignes directrices pour leur sélection et utilisation).
Ces lignes directrices orientent les différentes compagnies dans le but de choisir le
modèle d'assurance qualité qui leur conviennent. Autrement, chaque compagnie doit
choisir, si elle veut être certifiée ISO 9001 ou 9002 ou 9003. Ce choix est déterminé
par plusieurs conditions, qui sont expliquées dans ces lignes directrices. En plus
elles donnent une brève explication sur toute la famille des normes ISO 9000 et sur
l'utilité de chacune des normes.
^ ISO 9000-2: Normes pour la gestion de la qualité et l'assurance de la qualité -
Partie 2 {Lignes directrices pour l'application de l'ISO 9001, l'ISO 9002 et l'ISO
9003).
Cette norme permet de mieux comprendre les trois modèles d'un système qualité
(ISO 9001, ISO 9002 et ISO 9003). ISO 9000-2 fournit des recommandations pour
pouvoir appliquer et mettre en oeuvre facilement les éléments des différents modèles
d assurance de la qualité. Chaque élément est expliqué d'une façon simple et
concrète.
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■=> ISO 9000-3: Normes pour la gestion de la qualité et l'assurance de la qualité -
Partie 3 {Lignes directrices pour l'application de l'ISO 9001 au développement, à
la mise à disposition et à la maintenance du logiciel).
La norme ISO 9000-3 est consacrée aux compagnies qui oeuvrent dans le secteur
des logiciels. A cause de la particularité de ce domaine, l'ISO a trouvé qu'il était
approprié de fournir des lignes directrices pour orienter les différentes compagnies
de ce secteur. Ces lignes directrices ont pour objet de faciliter l'application de la
norme ISO dans les organismes développant, fournissant et assurant la maintenance
des logiciels.
ISO 9000-4: Normes pour la gestion de la qualité et l'assurance de la qualité -
Partie 4 {Guide de gestion du programme de sûreté de fonctionnement).
Ces lignes directrices sont recommandées quand un fournisseur doit faire la preuve
que ses produits et ses différents équipements sont fiables, disponibles et en bonne
condition. C'est une étape préliminaire avant l'entente contractuelle entre les deux
parties (fournisseurs et clients). Cette norme fait l'objet d'un ensemble de propriétés
dont le fournisseur doit tenir compte, en décrivant sa façon de planifier, d'organiser,
de diriger et de maîtriser ses ressources. Ceci va lui permettre de produire des
articles qui sont fiables et qui vont mieux répondre aux exigences de ses clients.
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■=> ISO 9001: Systèmes qualité - Modèle pour l'assurance de la qualité en
conception, développement, production, installation et prestations associées.
Ce modèle de système d'assurance qualité est destiné aux compagnies qui font de la
conception jusqu'aux prestations associées de leur service ou de leur produit. Le
fournisseur sélectionne ce modèle d'assurance qualité pour faire la preuve de ses
aptitudes à maîtriser la conception de son produit ou de son service et des autres
activités pertinentes à ce domaine. La certification d'ISO 9001 démontre que le
fournisseur a satisfait aux 20 exigences de cette norme. Ces 20 exigences touchent
de loin ou de prés toutes les activités exécutées dans une compagnie qui fait de la
conception. Dans la deuxième partie de ce chapitre, il y aura une brève explication
des 20 exigences d'ISO 9001.
Il nous semble qu'il est pertinent ici, de clarifier un point important avant de
poursuivre. Une compagnie qui veut être certifiée ISO 9000 doit satisfaire à un des
trois modèles d'assurance qualité soit ISO 9001, 9002 ou 9003. Les autres normes
de la famille ISO 9000 sont des lignes directrices pour l'application de ces trois
modèles d'assurance qualité. Par exemple une compagnie de services ne pourra pas
être certifiée ISO 9004, elle doit être conforme à ISO 9001 ou 9002 ou 9003.
ISO 9002: Systèmes qualité - Modèle pour l'assurance de la qualité en
production, installation et prestations associées.
ISO 9002 est le deuxième modèle du système d'assurance qualité. Cette norme est
applicable pour les compagnies qui ne font pas de la conception mais qui veulent
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faire la preuve de leur aptitude à maîtriser les processus de fabrication d'un produit
ou d un sennce. La norme ISO 9002 engendre 19 exigences à satisfaire pour avoir
1 homologation ISO 9000. Cette norme est identique à la norme ISO 9001 sauf en
ce qui concerne l'élément relié à la conception.
^ ISO 9003: Systèmes qualité - Modèle pour l'assurance de la qualité en contrôle
et essais finals
Ce dernier modèle d'assurance qualité concerne les compagnies qui veulent certifier
leurs systèmes de contrôle et d'essais. Dans la norme ISO 9003, il y a juste 16
exigences. Les exigences concernant la conception, les achats, la maîtrise des
processus, et les prestations associées ne font pas partie des exigences d'ISO 9003.
^ ISO 9004-1: Management de la qualité et éléments de système qualité - Partie
1: Lignes directrices.
Cette norme est un guide conçu pour mieux comprendre et pouvoir mettre en place
un modèle de système d'assurance qualité. ISO 9004-1 fournit une liste exhaustive
des elements dont on doit tenir compte en appliquant un système d'assurance qualité.
Cette liste comprend des facteurs techniques, administratifs et humains reliés à la
qualité. Ces facteurs doivent être maîtrisés durant tout le cycle de vie du produit ou
du service offert par un fournisseur pour en garantir la standardisation.
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ISO 9004-2: Gestion de la qualité et éléments de système qualité - Partie 2:
Lignes directrices pour les services.
ISO 9004- 2 fournit des lignes directrices qui concernent le secteur des services.
Cette norme peut être applicable dans une compagnie qui n'offre que des services ou
dans une compagnie où le service fait partie intégrante des activités. Ces lignes
directrices sont un bon outil pour l'instauration d'un bon service à la clientèle.
^ ISO 9004-3: Management de la qualité et éléments de système qualité - Partie
3: Lignes directrices pour les produits issus de processus à caractère continu.
Les produits issus de processus à caractères continu sont définis comme suit: "des
produits finaux ou intermédiaires qui sont obtenus par transformation et constitués
de solides, de liquides, de gaz ou de combinaisons de ceux-ci. Ces produits sont
livrés généralement par des systèmes de vrac tels que conduites, fûts, sacs,
réservoirs, par exemple les lingots, les fils ou les structures des feuilles. À cause
de la nature spécifique de ce genre de produits et à cause de la difficulté que
rencontrent normalement les fournisseurs pour faire la vérification et l'inspection de
ces produits, il a fallu élaborer des normes spéciales pour ce secteur. Ces lignes
directrices offrent une meilleure façon de s'organiser pour les compagnies qui
oeuvrent dans le domaine des produits issus de processus à caractère continu.
^ Organisation internationale de normalisation, " ISO 9000 nonnes internationales pour le
management de la qualité", cinquième édition, 1994, p 79.
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^ ISO 9004-4: Management de la qualité et éléments de système qualité -
Partie 4: Lignes directrices pour l'amélioration de la qualité.
Il est important que toute compagnie qui souhaite améliorer l'efficacité de son
système d'assurance qualité fasse référence à la norme ISO 9004-4. Cette dernière
fournit des outils et des méthodes pour pouvoir améliorer la qualité et mieux gérer
les ressources humaines ou matérielles, par exemple le diagramme de cause à effet, le
schéma de flux, le diagramme arborescent, etc. Ces lignes directrices décrivent les
principes fondamentaux de la qualité, pour aider les fournisseurs à appliquer
l'amélioration continue.
■=> ISO/DIS 9004-5: Management de la qualité et éléments de système qualité -
Partie 5: Lignes directrices pour les plans qualités.
Le terme DIS est l'abréviation du mot Dra/t International Standard. Ce qui signifie
que toutes normes (lignes directrices ou modèles d'assurance qualité) qui sont
suivies par ses trois lettres, sont encore en développement. Ces dernières ne sont
pas encore approuvées mondialement comme les autres normes. Par conséquent il
se peut que ces normes soient modifiées dans les éditions qui suivent. ISO/DIS
9004-5 est désigné pour offrir des lignes directrices pour l'application des plans
qualités. Un plan qualité est: " im document dans lequel sont définis les objectifs
qualité, l attribution des responsabilités, ainsi que les procédures, méthodes et
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instructions de travail et d'inspection. Une procédure de révision doit être établie
afin que toutes les modifications soient consignées
Concrètement, on peut dire que le plan qualité est un document qui énonce les
pratiques, les moyens et la séquence des activités liées à la qualité. Deux des formes
pour illustrer les plans qualités sont les logigrammes (les diagrammes de
cheminement), ou les tableaux séquentiels par exemple.
Un plan qualité peut être utilisé par le fournisseur pour démontrer à un client que les
exigences relatives à son contrat seront satisfaites par la mise en place de divers
points de contrôle tout le long du processus de réalisation du produit ou du service.
ISO/DIS 9004-7: Management de la qualité et éléments de système qualité -
Partie 7: Lignes directrices pour la gestion de la configuration.
La gestion de la configuration est définie comme suit par l'organisation
internationale de normalisation: " Une discipline de management qui consiste à
appliquer des règles techniques et administratives au développement, à la
production et au soutien dans tout le cycle de vie d'un article de configuration.
(Article de configuration: Un ensemble de matériels, de logiciels, de services ou un
sous ensemble défini de ceux ci qui a été retenu pour la gestion de configuration et
qui est traité comme une seule entité dans le processus de gestion de configuration).
En effet ces lignes directrices aident les compagnies qui veulent instaurer des
programmes de configuration à mieux gérer la configuration de leurs produits ou de
^ Daniel LAFOREST, 1995, p 3, cours no. 4.
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leurs services. La gestion de configuration assure la coordination des activités
reliées à cette forme de gestion.
^ ISO lOOll-I: Lignes directrices pour l'audit des systèmes qualité - Partie 1:
Audit
Un audit est un examen ou une inspection, en vue de déterminer si les activités
reliées au système d'assurance qualité dans une compagnie satisfont aux buts et aux
objectifs préétablis et s'ils sont mis en oeuvre d'une façon efficace.
En ayant comme but l'efficacité de l'implantation d'un système qualité,
l'organisation internationale de normalisation a élaboré des lignes directrices pour les
audits qualité. Ces lignes directrices aident les compagnies concernées par ISO 9000
à mieux comprendre l'importance des audits et à être capable de faire des audits
régulièrement. L'audit qualité a une importance primordiale, c'est un outil essentiel
pour détecter toute non-conformité dans les systèmes qualité des différentes
compagnies. Par les résultats des audits qualité, une compagnie peut connaître ses
secteurs ou ses activités qui ont besoin d'amélioration.
Finalement, un audit peut être fait soit à l'interne ou à l'externe. Dans le cas des audits
internes ce sont des employés d'autres départements ou indépendants du département
audité, qui vont le faire. Un audit externe est un audit exécuté par des personnes de
l'extérieur de la compagnie (clients ou auditeurs d'un bureau de registraire spécialisé
dans les audits).
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■=> ISO 10011-2: Lignes directrices pour l'audit du système qualité - Partie 2:
Critères de qualification pour les auditeurs.
ISO 10011-2 est une norme qui a pour objet d'aider les compagnies qui sont en
démarche d'implantation d'ISO, à choisir un auditeur interne ou externe. Ces lignes
directrices fournissent des critères de sélection et les qualifications d'un auditeur
compétent. Ce sont des critères concernant l'éducation, la formation, l'expérience,
les caractéristiques et les aptitudes de l'encadrement nécessaires à une personne pour
réaliser un audit.
ISO 10011-3: Lignes directrices pour l'audit des systèmes qualité - Partie 3:
Gestion des programmes d'audit
Cette norme est adressée aux auditeurs d'un système d'assurance qualité pour
pouvoir organiser et préparer les différents audits. Ces lignes directrices décrivent
les différentes activités qui devraient avoir lieu dans un audit.
ISO 10012-1: Exigences d'assurance de la qualité des équipements de mesure -
Partie 1: Confirmation métrologique de l'équipement de mesure.
Cette norme est recommandée, lorsque la qualité d'un produit dépend fortement de
la capacité de mesurer de façon exacte des différents équipements. Ces lignes
directrices définissent les caractéristiques essentielles d'un système d'étalonnage
utilisé pour les différents équipements de mesure.
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ISO/DIS 10013: Lignes directrices pour l'élaboration des manuels qualité.
ISO/DIS 10013 fournit des lignes directrices à rélaboration des documents
pertinents au système d'assurance qualité. Ces documents se divisent principalement
en quatre manuels ou en quatre niveaux. Le premier niveau de documentation est le
manuel qualité. Ce manuel décrit la politique qualité du fournisseur, les objectifs, les
responsabilités et les autorités accordées aux personnels responsables du système
d'assurance qualité. En bref, le fournisseur décrit dans ce manuel sa politique reliée
aux différents aspects du système d'assurance qualité.
Le deuxième niveau de documentation est le manuel des procédures. Le fournisseur
doit démontrer dans ce manuel qui fait quoi dans la compagnie. En plus, celle-ci doit
définir le but des différentes procédures exécutées et le domaine d'application de
chaque procédure. Dans le manuel des procédures, on fait référence aux différentes
instructions de travail reliées à ces procédures.
Le troisième niveau, est le manuel désigné aux instructions de travail. Ces
documents sont utilisés à l'interne par les employés comme outils de référence.
Dans ce manuel, le fournisseur décrit les façons de faire concernant toutes les tâches
réalisées dans sa compagnie.
Le quatrième niveau de documentation est constitué des enregistrements relatifs à la
qualité. Dans ce document on trouve les différents formulaires, dessins, plans
qualités et tout autre document relié au système d'assurance de la qualité.
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Finalement, l'organisation internationale de normalisation n'impose pas à une
compagnie une façon de faire et n'oblige pas les entreprises à suivre ses lignes
directrices reliées au modèle d'assurance de la qualité. En effet, toutes ces lignes
directrices sont des recommandations et des conseils pour mieux appliquer les
différents modèles du système d'assurance de la qualité (ISO 9001, ISO 9002 et
ISO 9003).
2.2 Présentation et interprétation des 20 exigences de la norme ISO 9001:
Le modèle du système d'assurance qualité ISO 9001 est le plus complet des trois
modèles existants. ISO 9001 contient 20 éléments qui couvrent la plupart des activités
reliées à la qualité dans une entreprise qui fait de la conception. Dans la présente partie
de ce chapitre, on va faire une brève description des 20 éléments de cette norme. Ce
qui constitue notre première point d'analyse dans notre mémoire. Ceci va nous aider à
avoir une vue générale et une compréhension des normes de l'assurance qualité. Pour
avoir plus d'informations, à propos des 20 éléments il faudra se référer au texte original
de la norme.
Les 20 éléments sont numérotés ici tels qu'ils apparaissent dans la norme ISO 9001
1- Responsabilités de la direction:
Cette exigence concerne la direction du fournisseur (compagnie qui veut avoir sa
certification). La norme exige en premier lieu, que la direction détermine une politique
31
qualité qui démontrera son engagement en matière de qualité. Le fournisseur doit aussi
fixer des objectifs réalisables et en harmonie avec la politique qualité et les faire
connaître aux employés. En deuxième lieu, les responsabilités et les autorités chez le
fournisseur doivent être bien définies. La direction doit fournir des moyens au
personnel pour la réalisation des activités reliées au système d'assurance de la qualité.
La direction doit nommer un représentant qualité, qui aura le pouvoir de prendre des
décisions concernant toutes les activités reliées au système d'assurance de la qualité.
Finalement, la direction doit régulièrement exécuter des revues de direction. Les revues
de direction sont des réunions ayant comme objectifs de vérifier le niveau de réalisation
des objectifs de l'entreprise et de l'application de la politique qualité. Des
enregistrements de ces revues doivent être tenus à jour
2- Système qualité:
La direction du fournisseur doit établir et maintenir à jour un système qualité
documenté. Le système qualité est l'ensemble des responsabilités, des autorités, des
procédures, des instructions de travail et tout autre document relié au système
d assurance de la qualité. La direction peut mettre toute la documentation dans un seul
manuel ou la séparer dans des manuels différents. Tel que mentionné précédemment, il
existe quatre niveaux de documentation. Ces niveaux sont: la politique qualité, les
procédures, les instructions de travail et les formulaires ou tout autre enregistrement
relié au système qualité. La direction doit établir une procédure pour la maintenance du
système qualité.
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3- Revue de contrat:
Le fournisseur doit établir et mettre à jour des procédures écrites de revue de contrat et
de coordination des activités reliées à celui-ci. Ces procédures doivent illustrer les
façons de procéder lorsqu'il n'y a pas d'entente écrite avec le client et sur l'aptitude du
fournisseur à satisfaire aux exigences du contrat. Finalement, le fournisseur doit
démontrer comment un contrat sera traité en cas de modification. Des enregistrements
de ces revues de contrat doivent être conservés.
4- Maîtrise de la conception:
La norme exige une maintenance et une mise à jour des procédures reliées à la
conception pour pouvoir la maîtriser. La conception doit être bien planifiée pour
qu'elle puisse répondre aux spécifications des différents clients. Les données de la
conception et la relation de cette dernière avec les autres secteurs ou départements
doivent être bien définies. Les responsables de la conception doivent faire des revues
ou des réunions régulières, enregistrées pour évaluer leurs travaux. Une validation de
la conception doit être exécutée pour voir si le produit développé satisfait aux
exigences des clients. Toutes modifications reliées à la conception doivent être
enregistrées.
5- Maîtrise des documents et des données:
Cet élément de la norme ISO 9001 exige au fournisseur d'avoir un contrôle sur ses
documents et ses données. Les documents qui doivent être maîtrisés sont
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habituellement les manuels qualité, les procédures relatives à la qualité, les plans qualité,
les spécifications et les dessins. Ces documents doivent être révisés par une personne
autorisée avant leur diffusion. Une copie de tous ces documents doit être disponible
pour les différents utilisateurs au sein de l'entreprise ou à l'extérieur de celle-ci. Toutes
modifications dans les documents doivent être enregistrées, bien identifiées et annexées
si possible.
6- Achats:
Le but de cette exigence est que le fournisseur s'assure que les produits achetés sont
conformes aux spécifications. Des procédures écrites et mises à jour doivent être
conservées pour les achats. Le fournisseur doit d'abord bien définir ses besoins et par
la suite il doit évaluer et sélectionner régulièrement ses sous - contractants. Des
données d'achat doivent être conservées à jour. Le fournisseur doit établir des
procédures de vérification des produits achetés. Une vérification des produits achetés
doit être effectuée par le fournisseur ou par le client chez les sous-contractants.
7- Maîtrise du produit fourni par le client:
Le fournisseur doit avoir un contrôle sur le produit fourni par le client. Des procédures
écrites et mises à jour doivent être identifiées pour ce dernier. Tout endommagement
ou perte de ses produits doit être enregistré.
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8- Identification du produit et traçabilité:
Cette exigence consiste en l'identification du produit dés sa réception jusqu'à sa
livraison et son installation chez un client. Une identification peut être effectuée à l'aide
d'un numéro de série ou d'un numéro de lot par exemple. Lorsque c'est spécifié au
contrat, le fournisseur doit faire une traçabilité du produit tout au long de son processus
de fabrication. La traçabilité est la description de l'historique d'un produit depuis sa
réception comme matière première Jusqu'à sa livraison aux lieux appropriés.
9- Maîtrise des processus:
Le fournisseur doit avoir un contrôle sur les différents processus de travail reliés au
système d'assurance de la qualité. Autrement dit, il y a des conditions qui doivent être
remplies pour maîtriser les processus de production. Par exemple il faut avoir une
utilisation adéquate des équipements et une conformité des processus aux différentes
normes et spécifications. En cas de procédés spéciaux qui sont définis comme: " Des
processus dont les résultats ne peuvent pas être vérifiés par un contrôle et un essai du
produit effectué par la suite"^, le fournisseur doit effectuer un contrôle par des
personnes qualifiées et par des équipements bien calibrés.
10- Contrôles et essais:
Le fournisseur doit établir et tenir à jour des procédures écrites pour les opérations
reliées aux contrôles et aux essais. Le fournisseur doit aussi vérifier que les
^ Daniel LAFOREST, 1995, p 6, cours no. 5.
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spécifications des produits établies par les clients sont satisfaites. Il doit y avoir une
vérification des produits dès leur réception comme matières premières, jusqu'aux essais
finaux. Il est nécessaire de s'assurer que les caractéristiques préétablies du produit ont
été vérifiées avant de procéder aux étapes suivantes. Il doit y avoir des enregistrements
attestant que les produits ont été vérifiés tout au long du processus de production.
11- Maîtrise des équipements de contrôle, de mesure et d'essai:
Le fournisseur doit établir des procédures qui garantissent son contrôle sur ses
équipements de contrôle et d'essai. Pour ceux-ci, le fournisseur doit par exemple
choisir des mesures et des équipements de mesure appropriés. En effet, la norme ISO
9001 exige même des procédures que le fournisseur doit implanter pour faire la preuve
de sa maîtrise des équipements de contrôle, de mesure et d'essai.
12- État des contrôles et des essais:
Le fournisseur doit vérifier quotidiennement l'état des contrôles et des essais réalisés
sur son produit. Ceci dans le but de s'assurer que seulement le produit vérifié est
expédié ou utilisé dans les étapes suivantes de la production.
13- Maîtrise du produit non conforme:
Le fournisseur doit établir une procédure pour s'assurer que le produit non conforme
n'est ni utilisé ni transformé davantage. Tout produit non conforme doit être identifié
et isolé. Le fournisseur doit aussi conserver des enregistrements de toute non
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conformité et prévenir les autres départements et secteurs. Enfin, le produit non
conforme doit être vérifié par des personnes qualifiées qui sont capable d'analyser la
cause de la non-conformité
14- Actions correctives et préventives:
Le fournisseur doit entreprendre des actions correctives et préventives pour pouvoir
éliminer et corriger toute non-conformité. Une action corrective aide à éliminer ou à
corriger toute cause de non-conformité existant de se reproduire tandis qu'une action
préventive c'est pour éliminer toutes causes de non-conformité qui peut se produire.
L'organisation internationale de normalisation exige quelques procédures concernant
les actions correctives et préventives.
15- Manutention, stockage, conditionnement, préservation et livraison:
Cet élément a pour objet de maintenir le produit dans les meilleures conditions depuis la
manutention jusqu'à la réception du produit par le client. Le fournisseur doit établir et
mettre à jour des procédures écrites pour la manutention, le stockage, le
conditionnement, la préservation et la livraison.
16- Maîtrise des enregistrements relatifs à la qualité:
Cet élément exige que le fournisseur établisse et tienne à jour des procédures écrites qui
définissent comment les enregistrements relatifs à la qualité seront identifiés, collectés,
indexés, classés, stockés, mis à jour et traités. Tous ces enregistrements doivent être
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conservés pour éviter rendommagement ou la perte des données d'un produit. Les
enregistrements peuvent être gardés sur papier ou sur système informatique. Tous ces
enregistrements relatifs à la qualité doivent être disponibles en tout temps pour
l'évaluation par les clients en cas de besoin.
17- Audits qualité interne:
Le fournisseur doit effectuer des audits qualité interne pour déterminer l'efficacité du
système d'assurance de la qualité. L'audit doit être exécuté régulièrement par des
auditeurs compétents. L'audit permet de déterminer les actions correctives à
entreprendre pour toute non-conformité. Le résultat de l'audit doit être communiqué
au département concerné.
18- Formation:
Le fournisseur doit établir et mettre à jour les besoins de son personnel en ce qui
concerne la formation. La formation continue garantit des employés compétents,
capables de maîtriser leurs tâches ce qui a une incidence directe sur la qualité. Des
enregistrements concernant la formation doivent être conservés.
19- Prestations associées:
Cet élément était appelé soutien après la vente dans les normes ISO 9001:1987. La
différence entre "soutien après la vente" et "prestations associées" peut être définie
comme suit: "Le terme soutien après la vente est transformé en prestations associées
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pour étendre l'exigence à toute prestation faisant partie de la fourniture globale au
client (documentation technique, formation et assistance à la mise en oeuvre du
produit, etc.) Lorsque c'est spécifié dans le contrat, le fournisseur doit établir des
procédures écrites et mises à jours concernant les prestations associées offertes aux
clients.
20- Techniques statistiques:
Après l'identification des besoins, le fournisseur doit établir des procédures pour utiliser
les techniques statistiques adéquates. Ces dernières permettent à l'entreprise d'établir
des objectifs réalisables et d'évaluer ses moyens et sa capacité à les atteinte. Le
fournisseur doit maîtriser l'application des techniques statistiques identifiées.
Dans la prochaine partie de ce chapitre on va analyser et décrire la démarche
d'implantation du groupe conseil ISO d'IBM vis-à-vis de leurs clients, ce qui constitue
la deuxième point d'analyse dans notre recherche.
2.3 Description de la démarche du groupe conseil ISO d'IBM Bromont.
Le Vendredi 16 Avril 1993 à 15 heures, l'usine d'IBM Bromont a été certifiée
ISO 9002. Après une préparation de 12 mois, l'usine a pu rencontrer les 19 exigences
de cette norme internationale.
' Marcel CONTAMINE, 1994, p 93.
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Il a fallu désigner un responsable de projet pour prendre le rôle de coordonateur de
qualité comme la norme l'exige. Ce responsable est Daniel Dandenault qui était au
service des finances avant cette nouvelle nomination et qui possédait de l'expérience
avec les audits et les contrôles. M. Dandenault avait une équipe représentant les
différents départements de l'usine. Chaque membre de cette équipe a consacré à peu
près 20 heures par semaine pendant huit mois environ pour assurer l'application et le
respect des 19 exigences d'ISO 9002 pertinentes à leurs services.
Suite au succès remarquable dans leur homologation ISO 9000 dès la première
tentative, l'usine de Bromont s'est engagée dans un autre projet. Il s'agit d'offiir un
service de consultation à une clientèle externe désirant obtenir la certification ISO 9000.
Celui-ci rencontre autant de succès que leur conformation aux standards internationaux
d'assurance de la qualité. Ce service est apparu pour la première fois à Montpellier en
France où une filiale du multinationale IBM a commencé à offrir un service de
consultation ISO 9000 pour les clients externes. IBM Bromont a pris l'exemple et offre
le même service de consultation pour les entreprises qui veulent être certifiées ISO
9000.
2.3.1 Pourquoi offrir ce service ?
Les raisons qui incitent IBM Bromont à offrir ce service sont nombreuses. Comme
nous le savons tous, IBM est une des organisations multinationales les plus connues au
monde. Celle-ci désire transmettre son expertise et son savoir faire afin d'aider les
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petites et les moyennes entreprises à obtenir l'homologation de la norme internationale
ISO. Ce service fait aussi partie des plans stratégiques à Bromont. Avec les
contraintes du marché, l'avancement et l'amélioration continue de la technologie, IBM
devait chercher une solution pour éviter le licenciement du personnel qualifié faisant
partie de ses effectifs. Le service manufacturier à la clientèle externe est rentable et aide
IBM en même temps sur le plan de mercatique. De plus, il y a une grande demande
pour ce service et le marché a besoin des consultants compétents et experts dans ce
domaine.
Après deux ans, le groupe d'ISO chez IBM compte une cinquantaine de clients. On
doit également mentionner que dans presque toutes les filiales d'IBM il y a eu des
coupures dans les effectifs sauf chez IBM à Bromont où on a pu remarquer une légère
croissance dans le nombre d'employés. Enfin, le service manufacturier à la clientèle
attire des clients pour les équipements informatiques d'IBM Ltée.
2.3.2 La spécificité des consultants IBM:
IBM offre un service garanti avec ses consultants qui sont devenus des experts dans le
domaine de la certification ISO 9000 (9001, 9002 et 9003). Ces experts travaillent à
plein temps pour le client extérieur, offrent un coût fixe, un service de qualité, et
garantissent en plus la satisfaction de la clientèle et l'homologation d'ISO. Dès la
première rencontre avec leurs clients, le groupe ISO d'IBM fait une estimation globale
des coûts de leur intervention, contrairement à la plupart des consultants ISO qui
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travaillent à l'heure. Ceci diminue beaucoup les coûts relatifs à l'implantation ISO et
rend les clients moins soucieux de dépassement de budget. Enfin, le service de l'usine
d'IBM Bromont est privilégié par l'Association des manufacturiers du Québec et
reconnue par la SQDM (Société québécoise du développement de la main d'oeuvre).
Tous ces avantages font que le groupe des consultants ISO chez IBM à Bromont est un
des leaders dans ce domaine.
2.3.3 La démarche d'implantation d'ISO d'après le groupe d'IBM Bromont:
Les experts d'IBM ont développé une démarche d'implantation d'ISO 9000 bien
structurée (illustrée à la page suivante). Avec les étapes suivantes, tous leurs clients ont
pu jusqu'à ce jour obtenir l'homologation ISO dès la première fois. Avant de passer
aux étapes d'implantation, les experts d'IBM rappellent que sans l'engagement
inconditionnel et l'implication continuelle de la haute direction, le client ne pourra pas
atteindre son but.
La démarche d'IBM est composée de deux phases principales:
La première phase consiste en deux étapes
1- une rencontre exécutive avec le client;
2- un diagnostic initial complet chez le fournisseur.
La deuxième phase est divisée en neuf étapes:
1- Elaboration d'un plan de travail (échéancier, partage des responsabilités);
2- Création de l'équipe ISO;
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3- Formation des responsables ISO;
4- Sensibilisation des employés;
5- Mise en place de la documentation et du système qualité;
6- Elaboration du système d'audits internes;
7- Visibilité continuelle sur l'avancement du projet;
8- Vérification finale;
9- Audit d'homologation par le registraire.
Voyons de façon détaillée chacune de ces phases et ces étapes:
2.3.3.1 Première phase: Démarrage du projet
1- Rencontre exécutive
La première étape est la rencontre avec la haute direction du client. Cette rencontre est
faite suite à la demande du client. A ce moment, un membre du groupe vient lui parler
des stratégies proposées par IBM pour l'homologation ISO. D'après l'équipe d'EBM
Bromont, c'est l'étape la plus importante car c'est à la suite de cette rencontre qu'ils
vont obtenir l'engagement de la haute direction. La direction du client doit être prête à
investir du temps et de l'argent tout au long du processus d'homologation qui pourra se
prolonger parfois jusqu'à 18 mois. Le consultant d'IBM fait une présentation au client
et aux directeurs des départements concernés s'il y a lieu. Cette présentation
commence par une brève historique du service manufacturier à la clientèle externe
d'IBM; quand, où, pourquoi et comment leur service a vu le jour. Ensuite,
l'intervenant d'IBM résume la situation des normes ISO 9000 à travers le monde. Le
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consultant doit insister sur le fait que ces normes internationales visent à définir le
système d'assurance qualité dans les organisations. Le client doit savoir qu'avec
l'application de ces normes, l'entreprise peut garantir des procédés stables et répétitifs
tout au long du cycle de vie de son produit. Le consultant présente les différentes
caractéristiques des normes ISO 9000, explique l'utilité d'ISO pour la maîtriser des
matières premières, des équipements, de la documentation et de la main-d'oeuvre. Par
la suite, ce dernier fait la différence entre les trois catégories de la norme ISO 9000.
Pour avoir l'engagement de la haute direction, le consultant passe à travers les
avantages externes et internes de l'implantation d'ISO 9000. Ces avantages sont en
même temps les raisons qui incitent les entreprises à aller à grands pas vers
l'homologation ISO. Pour ce qui est des avantages externes; il s'agit de répondre à la
demande croissante des clients et d'une reconnaissance internationale du fournisseur.
Aussi le consultant souligne la reconnaissance des autres organisations homologuées
dans plus de 100 pays à travers le monde.
Les avantages internes sont aussi, sinon plus importants, que les avantages externes. Ils
consistent en l'identification et l'amélioration des procédés marginaux, la stabilité et la
continuité des opérations à l'aide d'une documentation adéquate ainsi que la réduction
des coûts de la non qualité. D'après l'expérience du groupe d'IBM, les employés ont
une réaction positive face aux normes d'assurance qualité. Au fond, ISO 9000 ne
demande pas aux employés de changer leur façon de faire, mais juste d'enregistrer ce
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qu'ils font et faire la preuve qu'ils respectent ce qui est écrit ou enregistré. Tous ces
avantages, internes ou externes, mènent à améliorer la compétitivité des entreprises.
Par la suite, le consultant énumère les 20 exigences de la norme ISO 9001 et explique
brièvement deux ou trois exigences pour éclaircir au client le phénomène ISO. Le
consultant montre son plan d'action et décrit les étapes d'implantation développées par
IBM.
Si la direction est convaincue par l'approche du groupe et par sa façon de faire, les
consultants peuvent passer à l'étape suivante.
2- Diagnostic initial complet
Le consultant va avec une équipe d'auditeurs de l'usine de Bromont faire un diagnostic
du système qualité chez le client pour une durée de 1 à 3 jours. Ceci permet d'identifier
l'écart entre les exigences de la norme et la réalité de l'entreprise. L'équipe fait son
diagnostic sous forme d'entrevues avec les différents paliers hiérarchiques de
l'organisation. Elle vérifie toute la documentation au niveau des politiques, des
procédures, des instructions de travail, des dessins, des plans qualités, etc.
Durant ce diagnostic les experts d'IBM posent à la direction des questions diverses
comme;
- Avez-vous une politique qualité et des objectifs écrits et mise en oeuvre?
- Avez-vous défini les autorités et les responsabilités dans votre organisation?
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Les intervenants du groupe ISO posent des questions aux employés qui travaillent sur
les lieux, par exemple s'ils ont des spécifications qu'ils doivent satisfaire en exécutant
leurs tâches? S'ils ont des enregistrements pour l'identification et la traçabilité du
produit. Toutes sortes de questions qui permettent de vérifier les 20, les 19 ou les 16
éléments des modèles d'assurance de la qualité selon les besoins de l'entreprise cliente.
Les consultants d'IBM font leur évaluation sur trois cotes de couleur pour chaque
exigence. Le rouge s'il n'y a rien qui est fait à date ou s'il y a trop de non-conformité
majeure pour rencontrer l'exigence vérifiée. Le Jaune pour une exigence documentée et
non suivie, ou l'inverse, c'est à dire pour une activité qui est suivie mais n'est pas
documentée. Enfin, le vert pour une exigence dont la démarche est complétée et les
documents sont écrits et mis en oeuvre.
D'après les consultants d'IBM, en général la plupart des organisations obtiennent une
cote rouge pour tout ce qui a eu rapport avec la documentation.
A la suite de ce diagnostic, les consultants font une estimation du prix pour le reste de
la démarche. Si le client est satisfait du prix et de ce qui a été fait à date, ceux-ci
continuent leurs démarches. Sinon, ils remettent un rapport du résultat de leur
diagnostic et leur démarche s'arrête là.
Pour l'organisation qui choisi de continuer la démarche, le groupe IBM commence
directement la deuxième phase.
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2.3.3.2 Deuxième phase: Exécution du projet
1- Plan de travail: échéancier et responsabilités.
La première étape de la deuxième phase consiste à faire un plan de travail en établissant
un échéancier pour la période de préparation vers l'homologation ISO 9000. Cet
échéancier dépend normalement de la taille de l'organisation et des résultats du
diagnostic initial.
Les consultants doivent également établir un partage des responsabilités entre eux et
l'organisation du client. Il est très important de déterminer dès le début qui fait quoi et
quand tout au long du processus pour pouvoir atteindre le but fixé sans retard.
2- Création de l'équipe ISO:
Lors de la deuxième étape, le consultant propose la composition de l'équipe qui va
l'aider à implanter les normes d'assurance qualité et la désignation d'un responsable à
l'interne du projet. Pour cette phase, l'expert d'IBM donne au responsable de la qualité
un profil des employés qui formeront l'équipe ISO. Les membres de cette équipe
doivent être choisi en fonction de leurs habilités à transmettre ce qu'ils vont apprendre
sur ISO aux autres employés. Ceux-ci doivent également avoir de l'expérience et de la
crédibilité pour pouvoir mettre en place facilement ce qu'ils vont apprendre sur les
exigences d'ISO. Finalement, le groupe d'IBM préfère que les employés sélectionnés
soient ordinaires plutôt que d'avoir les directeurs des départements, par exemple. La
raison de cette préférence est simple. Après l'engagement de la haute direction, on doit
impliquer tous les employés dans le processus d'implantation car ce sont eux qui
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exécutent les opérations pour la production et c'est eux qui assureront le succès de la
démarche. On sait qu'une bonne partie des exigences d'ISO est basée sur le
management des processus.
Le nombre de membres de cette équipe dépend surtout de la taille de l'entreprise. Par
contre, il faut que cette équipe soit en tout temps représentative de toute la compagnie.
3- Formation des responsables ISO:
Dès que cette équipe est crée, le groupe d'IBM commence à donner de la formation sur
les normes ISO pendant quelques jours. Cette formation se donne dans l'usine d'IBM
Bromont ou chez le client selon son choix.
Le premier et le deuxième jour de formation sont théoriques pour familiariser les
employés avec les normes ISO et pour les sensibiliser à chaque exigence de la norme.
Le troisième jour est pratique; on montre à cette équipe d'employés ce qui est fait dans
l'usine d'IBM pour satisfaire les normes ISO 9000. Ceci donne au groupe d'IBM
beaucoup d'avantages dans leur service de manufacturiers à la clientèle externe. La
grande majorité des autres consultants d'ISO ne peuvent pas donner de formation
pratique à leurs clients. On doit savoir que les employés ont besoin de cette formation
pratique pour avoir un exemple concret des façons de faire et pour se procurer toutes
les informations nécessaires sur la démarche d'implantation d'ISO.
Parfois, à la demande des clients, les consultants d'IBM peuvent offrir des sessions
additionnelles de formation sur les outils de gestion. Par exemple, comment travailler
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en équipe ou comment résoudre les problèmes de gestion que peut rencontrer l'équipe
d'ISO quotidiennement.
4- Sensibilisation des employés:
Après la formation de l'équipe d'ISO, le groupe d'IBM Bromont fait une sensibilisation
du reste des employés de l'organisation avec l'aide de l'équipe. On donne à chaque
employé une formation de deux à quatre heures sur ISO. Cette formation a pour objet
de sensibiliser les employés surtout aux exigences de la norme ISO 9000 et à la
pertinence de la démarche d'implantation. Le consultant d'IBM divise les employés en
groupes qui ne dépassent pas 25 personnes pour la formation. Ce dernier s'assure que
tous les employés sont présents, pour qu'ils reçoivent tous cette formation essentielle
qui touchera le reste de la vie de leur organisation.
5- Mise en place de la documentation et du système qualité:
Une fois qu'on a sensibilisé tous les employés et que l'on a formé l'équipe d'ISO, on
passe à l'activité suivante. C'est la rédaction et la mise en place de la documentation du
système d'assurance qualité. En effet c'est l'étape qui prend le plus de temps dans tout
le processus d'implantation d'ISO 9000.
Le consultant d'IBM n'écrit pas la documentation ou les enregistrements pour satisfaire
aux exigences, mais plutôt confie ce travail à l'équipe ISO crée lors des étapes
précédentes. Si le consultant écrivait lui même les procédures du système qualité, les
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manuels seraient alors rédigés du point de vue du consultant ou juste pour satisfaire les
auditeurs d'ISO, sans l'implication directe des employés. Ce qui n'est pas avantageux
et efficace pour la compagnie. Pour ces raisons, les experts d'IBM donnent aux
employés la responsabilité de la rédaction de ces manuels.
Ainsi, le consultant donne des tâches spécifiques et des responsabilités hebdomadaires à
toute l'équipe d'ISO pour la rédaction des documents et des enregistrements relatifs au
système d'assurance qualité ISO 9000. Ces activités peuvent compter pour 50% de
leur tâche normale au sein de leur compagnie.
Le consultant doit s'assurer que chaque membre de l'équipe joue bien son rôle, afin de
pouvoir respecter l'échéancier fixé. Si les employés ne prennent pas leurs
responsabilités pour des raisons quelconques, le consultant retourne à la haute direction
pour régler tous problèmes dûs au manque de temps des employés, ou à leur manque de
collaboration.
6- Élaboration du système d'audits internes:
A la suite de ces efforts faits par le consultant, l'équipe d'ISO, la haute direction et tous
les autres employés, le consultant doit de temps à autre examiner le niveau de
conformité du système d'assurance qualité réalisé. Dans un premier temps, pour faire la
vérification de ce qui est fait à date, quelques membres de l'équipe d'ISO chez IBM sont
invités à effectuer un audit interne chez le client.
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Ces derniers agissent comme des vrais auditeurs et viennent et posent des questions aux
employés concernés dans les différents départements s'il y a lieu. Cette étape a pour
objet de mettre à l'aise les employés qui vont être bientôt exposés au vrai audit
d'homologation. Le consultant donne de la formation à l'équipe ISO sur la façon de
faire des audits internes pour qu'ils puissent les planifier, les exécuter et les suivre eux
mêmes. Le groupe d'IBM croit que cette activité est très importante pour que
l'entreprise s'assure de maintenir son homologation. En plus, l'audit interne est un
moyen efficace pour l'auto contrôle.
7- Visibilité continuelle sur l'avancement du projet:
Tout au long de la démarche d'implantation d'ISO, le consultant d'IBM a une bonne
visibilité sur l'avancement du projet. Il vérifie le respect de l'échéancier suggéré au
début de la démarche d'implantation et donne des comptes rendus à la haute direction
du client sur la progression du projet. Le consultant vient sur les lieux deux fois par
mois, pour vérifier le degré d'avancement de l'implantation du système d'assurance
qualité de l'organisation. Le consultant d'IBM est aussi toujours disponible au
téléphone pour les questions urgentes.
Quand le consultant d'IBM s'assure que l'organisation est prête pour l'homologation, il
recommande l'envoi du manuel qualité au registraire pour qu'ils le vérifient. Ceci
permet aux auditeurs externes d'exercer un premier jugement sur le manuel et donner
des recommandations. Le consultant du groupe d'IBM donne toujours du support et
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du soutien à l'équipe ISO qui peut parfois en avoir besoin à cause de la longueur et la
complexité de l'implantation d'ISO 9000.
8- Vérification finale:
Un mois avant la date prévue de l'audit d'homologation, l'équipe d'IBM Bromont fait
une vérification finale pour s'assurer du respect des exigences du modèle du système
d'assurance de la qualité. Il s'agit en effet d'une répétition le plus fidèlement possible
de l'audit qui aura lieu par le personnel du registraire.
9- Audit d'homologation par le registraire:
Et voilà le jour attendu, le bureau de registraire choisi par la compagnie (exemple QMI;
Quality Management Institute), envoie une équipe d'auditeurs afin de vérifier le
système qualité de l'entreprise. Si tout est conforme, le client obtient son homologation
qui est suivie généralement par une réception. Tous les employés se félicitent d'avoir
été certifiés, ils sont fiers de leurs travaux, de leurs efforts et remercient le consultant
d'IBM qui les a guidé et formé pour obtenir la certification.
Finalement, pour s'assurer de la satisfaction de sa clientèle, le consultant d'IBM fait
compléter un questionnaire par la direction et par quelques membres de l'équipe d'ISO
pour vérifier l'efficacité de son service, afin de favoriser l'amélioration continue.
Après avoir présenté notre cadre de référence, soient:
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1) l'examen de chacune des exigences de la norme et
2) les étapes de la démarche d'implantation par le groupe conseil IBM, nous allons
passer à l'inventaire des logiciels pertinents et existants sur le marché.
CHAPITRE m
ÉTUDE DES LOGICIELS D'LMPLANTATION D'ISO 9000
Après avoir présenté une vue générale de la norme ISO 9000 ainsi qu'une analyse de
la démarche d'implantation de la firme de consultants ISO (EBM Bromont), nous allons
aborder la démarche d'implantation d'ISO 9000 d'un autre point de vue. Dans ce
chapitre nous allons illustrer et analyser ce que peut faire un logiciel spécialisé dans le
domaine d'ISO.
Ce chapitre traite des trois points suivants:
1. Un inventaire de 87 logiciels qui sont disponibles sur le marché concernant ISO
9000, cet inventaire est présenté sous forme de deux tableaux. Le premier tableau
qui est présenté dans les pages qui suivent illustre brièvement la particularité de
chaque logiciel et donne en plus des informations telles le prix et le numéro de
téléphone des compagnies qui développent ou distribuant ces logiciels. Le deuxième
tableau présenté en annexe 2, contient des informations plus détaillées sur les
logiciels de cet inventaire. Le tableau de l'annexe 2 contient des informations
techniques présentées en langue anglaise, parce qu'une traduction en français risquait
d'être inexacte.
2. Une priorisation de 16 logiciels selon des critères de sélections spécifiques. Ces
critères conviennent aux besoins des consultants spécialisés dans le domaine
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d'ISO 9000 et des compagnies qui sont impliquées dans une démarche
d'implantation d'un système d'assurance qualité.
3. Une recommandation d'achat de quatre logiciel faisant suite à une analyse des
différentes démonstrations et informations sur les 16 logiciels priorisés.
Ce processus de recherche s'est effectué sur une période de 3 mois, à savoir de février
95 à mai 95 avec la collaboration très étroite du groupe conseil ISO d'IBM Bromont.
3.1 L'inventaire
Les informations sur les logiciels inventoriés, soient leurs noms, les noms des
compagnies fabricantes et les caractéristiques de chaque logiciel ont été recueillies à
partir de trois sources différentes:
a- La lecture de plusieurs articles qui traitent des logiciels d'implantation d'ISO 9000.
{Quality Progress, Les affaires....)
b- Le suivi des différentes publications réalisées par la plupart des compagnies qui
développent ou distribuent des logiciels spécialisés dans l'implantation d'ISO 9000.
Ces publications ont été trouvées dans des revues spécialisées ou dans des journaux
quotidiens américains, canadiens ou québécois. {IBMLiée, Microsoft....)
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c- Les informations qui nous ont été remises par différentes personnes et organismes
concernant les logiciels ISO. {Office des normes générales du Canada, Associations
Canadiennes des manufacturiers,....)
Cet inventaire a été réalisé au début du mois de Février 1995. Avec le développement
rapide qu'on connaît dans le domaine de l'informatique et de la qualité, il est probable
que certains prix, numéros de téléphone et versions des différents logiciels illustrés ne
soient plus à date. Il faut noter que cette industrie de logiciel évolue et change d'un
jour à l'autre.
Le tableau présenté dans les pages qui suivent illustrant cet inventaire est divisé en six
colonnes.
1. Nom du logiciel et nom de la compagnie qui l'a développé. Dans quelques cas, il y a
des compagnies qui conçoivent et développent plusieurs logiciels spécialisés dans le
domaine d'ISO 9000.
2. \'ingt exigences de la norme ISO: la plupart des logiciels aident et offrent des
méthodes ou des conseils pour pouvoir satisfaire à un ou plusieurs éléments des 20
exigences. Il existe des logiciels qui ne traitent pas directement les 20 exigences de
la norme ISO 9000, mais plutôt des sujets qui sont reliés de près ou de loin à ces
dernières.
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3. Diagnostic, échéancier et étapes d'implantation: ce sont des logiciels qui expliquent
la façon de faire et les outils nécessaires à l'exécution d'un diagnostic ISO. Ils
permettent d'évaluer la situation du fournisseur par rapport aux différentes exigences
de la norme. D'autres logiciels aident à bâtir un échéancier réalisable pour implanter
un système d'assurance qualité ISO 9000. On peut trouver aussi des logiciels qui
proposent des plans d'action pour l'implantation des différents modèles d'assurance
qualité (ISO 9001, 9002 ou 9003).
4. Manuel d'assurance qualité. Ce sont des logiciels qui aident à la rédaction des
différents manuels fortement suggérés pour la certification d'ISO 9000.
5. Prix: Il s'agit des prix de chaque logiciel en dollars américains.
6. Téléphone: C'est le numéro de téléphone de la compagnie qui développe ou
distribue les différents logiciels.
Inventaire des logiciels ISO 9000
Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)










Diagnostic, Charte de Gantt,
Gestion de projet. Questions et









Action conective, inventaire des
documents, politique qualité,
objectifs qualité, plans
d'inspection, gestion des services
à la clientèle et techniques
statistiques.
1,095 408-275-9300
3. ISO 9000 Quality
System Manual
(AlOR Seminars, Inc.)
Manuel qualité qui peut être
utilisé comme il est. Possibilité




Questions et réponses pour aider
à la formation d'ISO 9000 des
employés. Questions et réponses
reliées au système qualité, à la






Outils de formation, plus lexique
expliquant les différentes
terminologies reliées au système
qualité. Une option pour ajouter













Le logiciel ne traite pas ce point.
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé.
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Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)




Manuel d'assurance qualité Prix
(S)
Téléphone




Questions pour les audits
internes et externes. Questions





Modèles pour faire de l'auto-
évaluation et comparer la réalité
dans une compagnie avec les
exigences de la norme ISO 9000.





Méthodes efficaces pour la
résolution de problèmes, bases







Support pour le travail en
équipe. Techniques pour
pouvoir mesurer la performance
et l'efficacité des fournisseurs.
Actions correctives.
Démarche d'implantation. 495 610-327-1793
11. Cas ISO 9000
(Business Challenge,
Questions pour les audits
internes, l'auto-évaluation, le
revue de contrat, et un check-list















préventives. Aide pour évaluer
les problèmes et pour minimiser
les coûts.
Aide pour implanter et maintenir
la certification ISO 9000.
649 622-884213
(U.K.)





Le logiciel ne traite pas ce point.
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé
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Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)




Manuel d'assurance qualité Prix
(S)
Téléphone
14. ISO 9000 Quality
Manual.
(Harrineton Group, Inc.)
Modèle pour le manuel qualité











15 b) ISO Xpress Lignes directrices pour le
processus d'accréditation. Texte
des normes ISO 9000.
49 703-847-1947






Gestion du service à la clientèle,
maintenance préventive,
calibrage, intégration des
employés, action corrective et
coûts de la qualité.
—
Système de doctunentation,
production de la documentation








des tâches et formation,
(gestions pour les audits
internes.




Modèle pour le manuel qualité,
les instructions de travail, les
plans qualité et les formulaires.
299
19. ISO Pre-audit 9000
(ISO Software Solution)



















Le logiciel ne traite pas ce point.
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé
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Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)




Manuel d'assurance qualité 1  Prix II Téléphone |
(S)
22. DCS Power Net
(Mvstic Management
Systems)
Soutien le système d'assurance
qualité, le revue de contrat, les
achats, les actions correctives, la
foimation et les techniques
statistiques.
Soutien la documentation
requise pour le système
d'assurance de la qualité.
40,000 203-536-3107





un check-list pour les audits.
Deux manuels qualité et im



















Modèle pour les audits du
système qualité.
Aide pour la création, la mise à





27. ISO 9000 Primer
(Quality Council of
270 pages d'informations siu- les
normes d'ISO 9000.
Réponses pour toutes questions
concernant la gestion du sj stème





28. a) ISO 9000 Software
Package
(Ryan Entreprise)
Plan général pour l'implantation
d'ISO, les procédures
d'implantation, réponses à toutes
les questions communes sur ISO
9000.
Manuel qualité (20 éléments) 99 619-249-5248
28. b) Questions and
Answers on ISO 9000
Software
Deux rapports internationaux
reliées à la norme et écrits par





Le logiciel ne traite pas ce point
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé
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Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)























Objectifs qualité et soutien au
service à la clientèle. Méthodes
pour la résolution de problèmes.
Aide poiu pouvoir rencontrer les





32. a) ISO Kit for Service
Industries
(Williams & Associates)
Lignes directrices pour la
planification et la création du
système qualité.
Manuel qualité pour les 20
exigences.
397 ■"
32. b) Auditing Software Aide à l'exécution et au









Manuel de qualité complet. 149.95
Information Center)
34. a) Quality Manual
9000
(Power wav-Integrated




34. b) Supplier Quality
9000
Coordination des achats et des
produits fournis par les sous-




34. c) Procédure Control
9000
Questions d'audits. — — 495 800-964-9004
34. d) SPC 9000 1 Identification et traçabilité.
— — 795 800-964-9004
Légende:
Le logiciel ne traite pas ce point.
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé
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Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)










— Développement de toute la
documentation requise pour ISO
495 800-964-9004






35. b) ISO Cost of
Quality
— Aide pour le maintien financier
du système qualité.
— 299 800-1SO-9000
35. c) ISO Noncon-
formance Tracking
Contrôle des produits non-
conformes.
— — 199 800-1SO-9000
35. d) ISO 9000 Manual — — Manuel qualité. 199 800-1SO-9000




35. f) ISO Quality
Assessment
— Evaluation du système qualité.
—
149 800-1SO-9000
35. g) ISO Calibration
Recall
Contrôle des audits, maîtrise des
équipements de contrôle, de
mesure et d'essai.
199 800-1SO-9000


























Le logiciel ne traite pas ce point.
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé
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Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)
























Aide pour calculer les coûts
cachés de la qualité.
1,995 407-788-8588
43. a) ISO 9001 Quality
Policy Manual
—
— Révision du manuel des
politiques qualité.
99 413-525-0149
43. b) ISO 9001 Quality
Procédures manual
— Révision du manuel des
procédures.
199 413-525-0149
43. c) ISO 9000 Audit
Check-list
(Atek)






Plan d'audit. Identification et
traçabilité.







identification et traçabilité des
produits. Contrôles et essais.
Aide pour les secteurs médicaux
pour obtenir la certification
ISO 9000.
1,295 800-274-0302







46. b) Quality Document
Toolset
Automatisation et organisation




Le logiciel ne traite pas ce point.
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé
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Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)




Manuel d'assurance qualité Prix
(S)
Téléphone
46. c) Quality Manual
Tooisct
Manuel qualité rédigé par des
professionnels. Manuel qui peut
être modifié facilement pour







Actions correctives basées sur
des études de calibrage.




Analyse de toute non-conformité











illustrer les relations entre tout





Détection et analyse de la non-
conformité et suggestions pour
les actions correctives. Calcul
des coûts de la non-qualité.
795 508-621-4500
51. a) Trend Link
(Fluke Corp.)
Contrôle des informations
circulant dans la compagnie
—
— 1,295 800-443-5853
51. b) Met/Track Confirmation métrologique de
l'équipement de mesure.
Soutien de l'identification et de
la traçabilité du produit.
2,495 800-443-5853
Légende:
Le logiciel ne traite pas ce point.
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé
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Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)









Diminution de la paperasse et
analyse de tous les documents






Aide efficace pour la préparation






Système de détection de la non-
conformité. Procédures pour la
maîtrise des documents.
Manuel qualité. 2,000 305-389-7848
55. Quality Workbench
(Ideagcn Software, Ltd.)





56. Intellect Quality On
line
(Interleaf, Inc.)
Modèle pour la création des
documents, leur organisation et





Questions et informations sur les
audits internes, les actions
correctives et la responsabilité de
la direction.
295 617-290-0710




Questions d'auto-évaluation. Modèle pour un manuel de
politique, des procédures, des





Contrôle de la documentation













Le logiciel ne traite pas ce point.
le nuntéro de téléphone n'a pas pu être trouvé
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1 Nom du logiciel (Nom de
)  la compagnie)
Exigences traitées par le | Diagnostic, échéancier, étapes | Manuel d'assurance qualité









Explication de la structiu'e des





Aide pour la maîtrise des
équipements de contrôle, de
mesure et d'essai. Maîtrise des




— Echéancier pour les audits
internes.






























65. a) Measu rement
Equipment Manager
(Merlin.Tech. Inter.)
Audits internes. 495 602-423-7435
65. b) Equipment
Calibration Manager
Audits et calibrage. — — 1,150 602-423-7435
66. ABC Tooikit
(Micrografx)
Aide pour pouvoir analyser le
processus de travail et pour
pouvoir augmenter la production
et la satisfaction de la clientèle.
895 214-234-1769
Légende:
Le logiciel ne traite pas ce point.
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé.
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Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)












nécessaires pour ISO 9000 avant
et après la certification.
379 205-830-0360
68. ISO Logic Forms
(O'Iogic, Inc.)





Aide pour la création de la
documentation et pour le
contrôle des documents.
50,000 410-266-1671
70. Flow Chaiting 4 for
Windows
(Patton&Patton Software







maîtrise des équipements de
contrôle de mesure et d'essai.
Analyse de Pareto, de cause et






70. b) Calibration System Contrôle de l'information reliée
aux équipements métrologiques.
Diagnostic et audits externes. Création de la documentation








Création et organisation des
plans qualité, des procédures et
des instructions de travail.











— Simplification de l'organisation
de la documentation ISO 9000.
2,475 510-226-5600
Légende:
Le logiciel ne traite pas ce point.
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé.
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Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)




Manuel d'assurance qualité Prix
(S)
Téléphone
73. a) System 9000
(Oualitv svstcms
international)
Plan pour l'implantation du
système qualité ISO 9000.





Plan d'implantation pour les













75. Trove for Manuals
(Ringwood Soft.. Inc.)
Création des dociunents d'ISO






76. a) Quality Assurance
Manual
(Roth-Donleigh)
Manuel qualité. 795 714-364-5907
76. b) Workmansbip
Standards Manual
Aide pour développer la
politique qtialité des 20 éléments




91 procédures et formulaires qui
peuvent être facilement adaptés





Aide pour l'implantation et la







Le logiciel ne traite pas ce point.
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé.
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Nom du logiciel (Nom de
la compagnie)




Manuel d'assurance qualité Prix
(S)
Téléphone
78. ISO 9000 Support
Group Software
(Solution Specialists)
"""" Réseau pour offrir des conseils et
des suggestions pour les abonnés









Calibrage. Alarme pour détecter
toute non-conformité.
Echéancier d'un plan d'action
vers la certification.
350 803-772-2015
80. ISO 9000 Generic
Quality Manual
(Veritei)
Politiques qualité ISO 9000. Manuels de procédiues,
instructions de travail et
formulaires.
349 616-895-5546
81- IBM current ISO
tooikit.
(IBM corporation)
Audits internes et externes. Charte de Gantt
Légende:
Le logiciel ne traite pas ce point.
Le numéro de téléphone n'a pas pu être trouvé.
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Les logiciels d'implantation d'ISO 9000 en français:
87- Logiciels Quifo en qualité: Certdiag:
Ce logiciel a été développé par un groupe d'experts
européens. Ce logiciel est le plus pcrfonuant pour les
activités de pré-certification. Destiné aux
organisations désireuses d'accéder à la certification
ISO 9000, Certidag donne pour chaque diagnostic
qualité effectué dans une compagnie, une
visualisation graphique de l'écart entre le système
d'assurance qualité existant et le niveau de
certification visé. Certidag réalise des diagrammes
d'analyse et des notations des différents services et
permet de les visualisé sur différents niveaux
graphiques. Prix: 2000$ can. Tel.: 514-843-7693.
86- Logiciels Quifo en qualité: Qmetrix
Ce logiciel permet de comprendre tous les aspects de
la gestion reliés à la qualité totale. 11 propose un
modèle d'implantation adaptable et évalue le niveau
de qualité atteint. De part ses nombreuses fonctions
de connaissance, ce logiciel répond adéquatement
aux nombreuses préoccupations des gestionnaires en
regard de la qualité totale.
Le premier module comprend 18 fichiers regroupés
en trois catégories; a) La qualité totale
(qualité, outils, bibliographie, normes, certification)
b) Gestion des ressources:
(monnaie, marché, matière, management, main
d'oeuvre, message).
c) Gestion des ressources humaines:
(savoir, savoir-faire, savoir-être, intérêt, mobilisation,
Malcolm Bridge).
Le deuxième module comprend des informations
stratégiques concernant la gestion de la qualité et les
15 étapes pour une implantation conventionnelle.
Prix: 2000$ can. Tel: 514-843-7693
87- Les logiciels RNM: RNM consultants qualité:
Des produits pour la mise en oeuvre d'ISO
9000:1994, normes de système qualité.
Ce set complet de logiciels comprend des logiciels
compatibles à WordPerfect pour créer
les documents suivants: - manuel assurance qualité;
- procédures du système qualité;
- formulaires du système qualité;
- listes de vérification d'audits qualité.
Disponible en langue anglaise.




Une analyse approfondie de la description de cet inventaire des logiciels d'implantation
d'ISO 9000 présenté dans les pages précédentes nous permet de remarquer que:
♦ Il y a des logiciels qui sont conçus pour faciliter l'exécution de la partie majeure du
processus d'implantation pour les compagnies qui désirent se certifiées ISO 9000.
Ceci va du début du processus d'implantation, jusqu'après l'homologation;
(exemple: les logiciels no: 18, 31, )
♦ Il y a des logiciels qui offrent la plupart des services qu'un consultant peut offrir à
ses clients; (exemple: les logiciels no: 8, 10, 11, )
♦ 11 y a des logiciels qui se spécialisent dans un aspect spécifique d'ISO soit un des 20
éléments d'ISO 9001, le manuel qualité ou le contrôle des documents par exemple;
(exemple: les logiciels no: 60, 74, 78, )
♦ 11 y a des logiciels qui sont développés spécialement pour un seul secteur, comme le
secteur médical ou le secteur des services; (exemple: les logiciels no: 20, 59, )
♦ 11 y a des logiciels qui sont très dispendieux (110,000$), d'autres qui ne sont pas
cher du tout (49$). (exemple: les logiciels no: 12, 59, )
Cet inventaire démontre que l'informatisation du processus ISO est une grande




Il est évident qu'avec un inventaire de 87 logiciels, il est difficile même impossible de
pouvoir analyser tous les logiciels en détails. Il a fallu alors déterminer quelques
critères de sélection qui nous permette de faire un choix logique de quelques logiciels
pour faire une analyse plus en approfondie. Il est important que ces critères de
sélection répondent aux besoins des consultants ainsi qu'aux besoins des compagnies
impliquées dans la démarche de certification d'ISO 9000.
Alors, il a fallu regrouper une dizaine de consultants ISO (Groupe conseil ISO chez
IBM à Bromont), et faire un brainstorming. Ce dernier nous a aidé à déterminer
quelques critères de sélections pour pouvoir prioriser un nombre restreint de logiciels.
Les critères de sélection identifiés étaient les suivants:
A) Pour les clients: les logiciels d'implantation doivent être capables de:
• Aider à rédiger le manuel qualité;
• Contrôler les plaintes des clients;
• Faire la distinction entre les différents secteurs, par exemple les manufacturiers et les
services;
• Être bilingue;
• Fournir des rapports concernant la non-conformité;
• Suggérer des actions correctives pour satisfaire aux 20 exigences;
• Faire une distinction entre les procédures et les instructions du travail;
• Pouvoir être utilisés sous DOS, Windows et être compatible avec les logiciels du
traitement de texte (WP, Word);
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• Accepter les bases de données qui existent présentement dans plusieurs entreprises;
• Permettre une maîtrise des documents.
B) Pour les consultants: Les logiciels d'implantation doivent être capables de:
• Suggérer différentes méthodes d'implantation;
• Proposer des échéanciers pour le processus d'implantation (Gantt);
• Détecter tout oubli ou retard d'une activité pour un client;
• Faciliter les audits internes.
En résumé, nous devons tenir compte des questions suivantes lors du choix des
logiciels:
1. Est-ce-que les logiciels d'implantation d'ISO 9000 peuvent aider les
entreprises efficacement dans leurs démarches vers l'homologation?
2. Le contenu des logiciels couvre-t-il convenablement les 20 exigences de la
norme ISO 9001?
3. Les logiciels peuvent-ils servir de modèle (pattern) à l'élaboration du
manuel qualité?
4. Est-ce-que les logiciels ISO 9000 sont écrits dans un langage informatique
facile d'accès et compatibles avec d'autres outils informatiques existants
(traitement de texte, base de données, graphiques...)?
5. Est-ce-que l'outil informatique peut rendre la tâche du consultant plus
facile?
6. Est-ce-que l'utilisation des ces logiciels permet une mise à jour fiable des
changements intervenant dans le système d'assurance qualité?
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7. Est-ce-que les logiciels couvrent toutes les étapes d'implantation de la
norme ISO 9000?
En tenant compte de ces critères de sélection et d'un prix raisonnable, nous sommes en
mesure de recommander les 16 logiciels suivants de notre inventaire:
1. AIQR seminars inc. (1)*':- Quality System manager-essential tool for ISO 9000;
- ISO 9000 quality System manual;
2. Analysis Systems (2)*: - Q&PAK/9000;
- Term PAK/9000;
3. ASQC and learn first (36)*: How to implement ISO 9000;
4. Commited to results inc. (46)*: - Quality document toolset;
- Quality manual toolset;
5. Compliance solutions inc. (45)*: Equipment solution;
6. Document control Systems (49)*: Electronic document control department;
7. IBM corporation (81)*: IBM current ISO 9000 audit toolkit;
8. IBM (55)*: Flow mark;
9. IQC inc. (60)*: Integrated quality System;
10.ISO software solutions (18)*: ISO accelerator;
11.The national ISO 9000 support group (78)*;
12.Management software international inc. (64)*: ISOx pert;
' Le numéro du logiciel dans l'inventaire des logiciels d'ISO 9000.
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IS.Pilgriin software inc.(70)*: Document control;
M.Power way-integrated technologies, inc. (34)*: Document manager 9000;
15.Ringwood software inc. (75)*: Trove for manuals;
16.RNM consultants en qualité (87)*: RNM logiciels;
3.3 Analyse des informations et sélection d'achat:
Suite à l'élaboration d'une liste de 16 logiciels choisis de l'inventaire, nous avons
effectué une analyse des différentes démonstrations et informations détaillés reçues sur
ces derniers.
Cette analyse n'a pas pu être effectuée que sur sept (7) logiciels car les compagnies qui
développent les 9 autres logiciels n'ont jamais répondu à notre demande pour l'envoi
d'informations à propos de leur produit. Dans les pages qui suivent nous présentons les
résultats de l'étude approfondie de ces sept logiciels.
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3.3.1 Le premier logiciel:
ASOC
Learnerfirst
How to implantent ISO 9000
Les caractéristiques de Learnerfirst:
Ce logiciel est développé par The American Society for Quality Control. Il aide le
responsable de l'implantation du système qualité ISO 9000 à;
♦ Apprendre tout ce qu'il faut savoir sur le processus d'implantation d'ISO 9000 et lui
fournit toutes les informations nécessaires pour faciliter sa tâche.
♦ Permettre de sélectionner la norme la plus pertinente pour la compagnie (ISO 9001,
9002 ou 9003) au moyen d'un questionnaire. Le logiciel est capable d'analyser les
réponses et de recommander le modèle d'assurance qualité qui convient.
♦ Learnerfirst produit un manuel qualité pour l'organisation du fournisseur afin de
satisfaire aux exigences des normes ISO.
♦ Le logiciel développe un plan d'action pour l'obtention de l'homologation.
♦ Le logiciel de la ASQC réalise un diagnostic pour mesurer les écarts entre la norme
ISO et la réalité de l'entreprise.
♦ Il fournit des informations sur les normes et les étapes d'implantation grâce à un
questionnaire, des conclusions et des recommandations tout au long de la démarche
d'implantation et des questions d'audits pour le système d'assurance qualité.
♦ Il permet un contrôle des documents et produit des rapports d'évaluation à la fin de
chaque étape d'implantation.
Learnefirst propose huit étapes pour l'implantation d'ISO:
1. Évaluation des ressources disponibles pour l'implantation d'ISO et recommandations
pour pouvoir choisir le représentant de la direction en matière de qualité;
2. Sélection du modèle d'assurance de la qualité pertinent à la compagnie du
fournisseur;
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3. Détection de la non-conformité et suggestion d'actions correctives;
4. Développement d'un plan d'action efficace;
5. Création du manuel qualité qui satisfait aux lignes directrices 10013;
6. Planification des audits;
7. Validation de la démarche ISO par un audit interne (questions et réponses);
8. Recommandations pour le choix d'un bureau de registraire et description des
activités qui doivent être réalisées après l'homologation.
Le logiciel est mis à jour pour satisfaire à la norme ISO 9000-1994.
Système requis:
• IBM- compatible, 24 Mhz 386 ou plus rapide;
• Dos 5.0 ou plus récent;
• Microsoft Windows 3.1;
• Windows-compatible ou autre système d'exploitation;
• Minimum 4Mo RAM, recommandé SMo RAM;
• Disque dure avec au moins 10 Mo de place libre;
• Moniteur VGA standard;
• Lecteur de disquette 3.5 "pour installation.
Prix:
695$ prix pour les membres du ASQC;




3.3.2 Le deuxième logiciel:
IBM
Flow mark
Caractéristiques d'IBM Flow Mark:
♦ Il gère et coordonne activement le processus d'implantation d'ISO;
♦ Il aide à contrôler les activités et le processus de travail peu importe le champ ou le
secteur du travail de l'utilisateur;
♦ Il permet de définir le processus de travail et le contrôle efficacement;
♦ Il gère les documents qualité;
♦ Il augmente la productivité;
♦ Il gère tout changement dans la compagnie;
♦ Il minimise les coûts de formation;
♦ Il permet une mise à jour du système d'assurance qualité (maîtrise des documents);
♦ Il garantit un meilleur service à la clientèle;
♦ Il permet une meilleure communication et des interactions plus riches dans
l'organisation.
Contenu du logiciel:
Plusieurs fenêtres sont disponibles dans ce logiciel, elles permettent d'organiser tous les
documents dans une compagnie;
Peu importe le système utilisé, Flow mark permet d'importer ou d'exporter des
informations d'autres bases de données pour mieux diriger le processus de travail.
Les trois fenêtres principales sont:
1. Buildtime: Elle permet de créer des graphiques et des logigrammes pour illustrer le
processus du travail de chaque employé. Par exemple, dans une banque il est facile
de connaître le responsable des cartes de crédits. Ce dernier peut avoir sur son
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système informatique toutes les questions qu'il doit poser à ses clients concernant
leurs cartes de crédits.
2. Runtime: cette fenêtre permet d'exécuter des nouveaux processus de travail. Elle
indique une nouvelle façon de faire qui permettra de minimiser les coûts de la
formation, par l'illustration de la façon dont les employés peuvent exécuter leurs
tâches de la meilleur façon.
3. Administration: cette fenêtre permet d'importer ou d'exporter des bases de
données de n'importe quel autre système.
Le système requis:
♦ OS/2 ou Microsoft Windows;
Prix:
Contacter le 1-800- IBM- 3333 ext star- 711.
3.3.3 Le troisième loeiciel:
IBM
IBM ISO 9000 audit toolkit
Les caractéristiques d'IBM ISO 9000 audit toolkit:
♦ Ce logiciel est principalement conçu pour aider les consultants à organiser et
exécuter des audits internes et/ou externes. Il aide également un consultant à gérer
son temps soit pour un jour, une semaine ou même une année (emploi de temps).
IBM ISO 9000 audit toolkit fournit un check-list pour les audits qualité et permet
d'écrire toutes les informations qui peuvent être recueillies durant les audits qualité
directement sur l'écran de l'ordinateur (un écran spécial).
♦ Ce logiciel est capable de créer un bottin pour les numéros de téléphone et adresses
reliés aux audits. Dans le cas où un modem ISO 9000 audit toolkit est disponible, il
81
compose les numéros de téléphone des personnes qui doit être rejoind et permet
même d'enregistrer la conversation entretenue avec un client.
♦ Ce logiciel fournit le texte original des normes ISO pour servir comme références.
♦ Il détecte tout oubli ou retard d'une activité reliée à un client et la signale au moyen
d'une alarme.
♦ Cet outil permet de créer des lettres standards pour les clients.
♦ Il aide à générer les factures et les comptes reliés au travail d'un auditeur.
♦ Il propose des exemples de rapports d'audits qui peuvent être remis aux clients après
les audits.
♦ Il permet de créer des tableaux de Gantt pour organiser le temps et les activités.
♦ Système requis:
• IBM Thinkpad' 7I0T, 750;
• IBM, OS/2 avec un 286 ou plus rapide;
• Affichage VGA ou EGA et adaptateur approprié;
• 4 Mo RAM;
• 20 Mo de stockage su le disque dure;
• Imprimante optionnelle supportée par Microsoft Windows 3.0;
• OS/2 2.0 ou plus récent.
Prix: 350 U $.
Téléphone: 914-435-9423.
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3.3.4 Le Quatrième logiciel:
Manaeement Sofhvare International, inc.
ISOxpert
D'après la démonstration examinée, ce logiciel est très performant, facile à apprendre et
couvre différents aspects de la norme ISO.
Les composants et les caractéristiques d'ISOxpert:







Chacune des six fenêtres est composée à son tour des sous-fenêtres qui sont les
suivantes:
I. Apprendre
a) Gap analysis (Apprendre sur les 20 exigences de la norme);
b) Bibliothèque de référence sur la norme ISO 9001,
c) Bibliothèque de référence sur la norme ISO 9002;
d) Bibliothèque de référence sur la norme ISO 9003;
e) Note d'aide;
f) Guide de l'utilisateur;
g) Planification et enregistrement de la formation (Définir les besoins de formation et
gérer le programme de formation);
h) ISO 9000 training movies.
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n. Installer
a) Politique qualité de la direction;




f) Processus de travail;
g) Contrôle des bases des données;
h) Gestion du courrier relié à ISO 9000;
i) Gestion du courrier relié aux clients;
j) Listes des adresses pertinentes au système d'assurance qualité (bureau de
registraire).
m. Documenter
a) Manuel qualité (un modèle du manuel qualité qui est facilement modifiable);
b) Manuel des politiques;
c) Manuel des procédures;
d) Manuel des instructions de travail;
e) Plans qualité;
0 Ingénierie;
g) Index des documents;
h) Formulaires qualité;
i) Notions de base de la norme ISO 9000.
rV. Auditer
a) Audits internes;
b) Liste des clients approuvée;




a) Inspection et vérification pour les enregistrements;
b) Performance métrique reliée à la qualité (analyse statistique de la progression pour
l'atteinte des objectifs) ;
c) Traçabilité et qualité des services;
d) Courrier;
e) Description du système d'assurance qualité;
f) Évaluation de la performance des employés;
g) Projets réalisés par les employés.
VI. Corriger
a) Gestion des actions correctives;
b) Actions correctives concernant les instructions de travail;
c) Plaintes des clients (aide pour résoudre les plaintes des clients, analyse statistique des
plaintes);
d) Non-conformité et révision des matériaux;
e) Boîte à suggestion;
0 Rapports d'amélioration.
ISOxpert est constitué de 40 bases de données, 110 rapports, 90 formulaires; un




Windows 3.1 et Lotus Note.
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Tel: 800-ISO-EASY.
3.3.5 Le cinquième logiciel:
Pilgrim Software, Tnc
Cette compagnie offre de nombreux logiciels pour aider les entreprises à adopter les
normes ISO 9000 et pour pouvoir organiser tout le côté administratif dans une
compagnie.
1- Document contrai 2- Audit/survey
3- Supplierfocus 4- Internai focus
5- Customer focus 6- Training system
7- Callbration System
1. Document control
• C'est un logiciel facile d'accès qui aide les utilisateurs à centraliser le contrôle des
documents, en organisant les politiques qualité, les procédures et les instructions de
travail pour pouvoir satisfaire aux normes aux ISO 9000.
• Le document control permet au personnel autorisé d'optimiser son rendement et
d'éliminer la paperasse qui circule dans la compagnie.
• Un système de sécurité est fourni pour que chaque document soit livré à la bonne
personne.
• On trouve également un système de détection avancée des coûts de la non qualité.
• Le logiciel permet une distribution électronique des documents contrôlés.
•  Il aide à la rédaction des rapports (55 options).
•  Il offre un icône qui sert de boîte à suggestions pour permettre une meilleure
implication des employés.





• Ce logiciel centralise toutes les informations reliées aux audits internes et aide à la
préparation et la planification des audits qualité des différents clients.
•  Il fournit une liste de questions pour faire l'auto-évaluation et pour connaître les
points forts et les points faibles du système d'assurance qualité.
•  Il propose des actions correctives pour toute non- conformité.
•  Il permet de faire une analyse de Pareto.
•  Il limite l'accès aux différents documents à des employés autorisés seulement.
Prix: 649$.
3. Supplier focus
• Ce logiciel aide à centraliser les informations reliées aux sous-contractants. Il
organise toutes les données pertinentes aux expéditions et réceptions du sous-
contractant ou du client. Il permet de signaler les non-conformités et fournie une
aide pour élaborer des actions correctives.
•  Il permet de faire une analyse de Pareto et un diagramme de cause et effet.




• Internai focus est un logiciel accessible pour contrôler les informations sur les
opérations. Il permet aux dirigeants d'établir des objectifs qualité pour la
production. Le logiciel permet aussi de détecter la non- conformité et de diminuer le
taux de rejet.




C'est un système pour gérer les plaintes des clients, il permet aux personnes
autorisées d'identifier et de retracer la source des plaintes et propose des actions
correctives pour garantir la satisfaction de la clientèle.
• L'analyse de Pareto et le diagramme de cause et effet sont disponibles.
• Les autres caractéristiques (mot de passe, détection de non-conformité, coûts de la
non- qualité.. .) le sont également.
6. Trainine
• Ce logiciel aide les utilisateurs à élaborer un programme de formation destiné aux
différents employés concernant les normes ISO 9000.
•  Il permet de compléter les dossiers de la formation donnée à chaque employé.
• Un système de sécurité permet aux personnes autorisées seulement y accéder.
7. Calihration
Ce système offre des modèles pour pouvoir contrôler les équipements de calibrage et
pouvoir les ajuster.




• Ordinateur 386 ou plus récent;
• 4 Mo RAM;
• 25 Mo (De place sur le disque dur pour les programmes);
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• 40 Mo (De place sur le disque dur pour les données);)
• Moniteur EGA, VGA ou SVGA;
• Réseau compatible DOS 3.1 incluant Novel, Netware, IBM.
3.3.6 Le sixième logiciel;
Power wav-Inteerated
Cette compagnie offre plusieurs logiciels. Chacun d'eux traite différents aspects du
processus d'implantation:
1. Assessor 9000:
a) Ce logiciel aide à évaluer la situation de l'entreprise par rapport aux normes ISO.
Ceci permet aux utilisateurs de déterminer les objectifs et de bâtir un échéancier pour
le plan d'implantation;
b)/l5Je55or 9000 fournit des questions d'auto-évaluation qui aident à l'évaluation du
système d'assurance qualité;
c) Le logiciel est capable de présenter les résultats des questions d'auto-évaluation sous
forme de graphiques en 2 dimensions ou en 3 dimensions ainsi qu'une interprétation
de chaque graphique.
Prix: 295S
2. Document writer 9000:
Ce logiciel aide le responsable de l'implantation d'ISO à rédiger le manuel qualité au
moyen de questions qui couvrent les différentes facettes de la norme ISO 9001.
En répondant à ces questions le logiciel créera le manuel qualité par lui même,
l'utilisateur peut se servir des bases de données existantes sinon c'est le logiciel qui fera
le reste du travail.
Prix: 295$.
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3. Document manager 9000:
Ce logiciel est la solution idéale pour organiser la maîtrise des documents qui circulent
dans l'entreprise. Il permet un contrôle et une maîtrise des différents niveaux de la
documentation.
Le document manager 9000 permet d'éliminer la paperasse dans l'organisation et en
facilite l'accès rapide. Il garantit un meilleur service à la clientèle.
Ce logiciel diminue les coûts administratifs reliés à la documentation et augmente ainsi
les profits.
• Peu importe l'outil de traitement de texte utilisé ce logiciel permet d'organiser tous
les documents ( Une liste, index...).
• Le document manager 9000 gère la circulation des documents. Il aide à distribuer
les procédures du travail administratif aux employés pour qu'ils puissent savoir qui
fait quoi et comment.
• Pour une raison de sécurité, il y a une option qui permet de limiter l'accès aux




• Ordinateur 286 ou plus récent;
• 4Mo RAM ou plus;





3.3.7 Le septième loeiciel;
The National ISO 9000 support eroup:
Ceci n'est pas un logiciel d'implantation d'ISO 9000 mais plutôt un réseau pour
l'obtention de toutes les informations nécessaires sur ISO 9000. C'est un réseau qui est
constitué d'environ 14,400 membres à travers toute l'Amérique du Nord. Les membres
de ce réseau ont une relation interactive. Chacun peut partager son expérience ISO
avec les autres. La direction de ce réseau a des consultants performants capables de
répondre rapidement et efficacement à toutes les questions ISO 9000 des différents
membres.
Les caractéristiques principales de ce réseau sont les suivantes:
* Un fax modem qui permet de communiquer avec les conseillers ISO du réseau.
Ceux-ci sont capables de répondre aux différentes questions des entreprises membre
du réseau qui vont vers la certification ISO, telles que;
* Comment convaincre la direction de l'entreprise de l'importance de la certification
ISO 9000?
* Qu'elle est la différence entre un système qualité et un système d'assurance qualité?
* Qu'est-ce qui passe dans les audits internes et externes?
* Comment peut-on développer des actions correctives pour toute non-conformité?
* Des rapports et des articles à propos d'ISO sont disponibles en tout temps.
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♦ Des cassettes vidéos concernant les audits et le processus d'implantation d'ISO sont
aussi disponibles. Celles-ci peuvent être un outil de formation efficace pour les
différents employés.
♦ Du support technique pour l'utilisation du réseau.
♦ Des mises à jour pour tout changement dans la norme ISO 9000, les normes
QS 9000 et ISO 14000.
Prix: 150$ US par an.
Tel.: 616-891-9433. Internet: ISOGROUP@CRIS.COM
Ce chapitre nous a permis de faire l'inventaire de 87 logiciels traitant le processus
d'implantation d'ISO 9000. Une liste de 16 logiciels a été élaboré et seulement les
caractéristiques de 7 logiciels seulement ont pu être analysées en détails. Avec l'aide du
groupe conseil d'IBM Bromont, nous avons finalement décidé d'acheter 3 logiciels en
anglais et un quatrième en français. Il s'agit de
1. IBM corporation: IBM current ISO 9000 audit toolkit;
2. Pilgrim software inc.: Document control;
3. Power way-integrated technologies, inc.: Document manager 9000;
4. RNM consultants en qualité.
Le choix du logiciel de RNM qui est développé au Québec a été jugé pertinent. Le
chapitre suivant consiste en une analyse détaillée des caractéristiques et des capacités
des quatre logiciels mentionnés ci-haut.
CHAPITRE IV
ANALYSE APPROFONDIE DES LOGICIELS ACHETÉS
Après avoir examiné dans le dernier chapitre les caractéristiques des différents
logiciels, dans celui-ci on fera une analyse approfondie des quatre logiciels sélectionnés.
Ces quatre logiciels et les équipements informatiques requis pour leurs utilisations ont
été achetés par le groupe conseil ISO d'IBM à Bromont.
Lors de l'examen de ces quatre logiciels, nous avons pris soin de vérifier si chacun
d'entre eux répondait aux critères de sélection mentionnés antérieurement et aux
caractéristiques suivantes:
- La langue d'utilisation (français ou anglais);
- Les éléments ou les aspects de la norme couverts;
- La facilité d'accès ;
- Le rapport qualité/prix;
- Les solutions offertes pour les diverses difficultés rencontrées par les compagnies et
les consultants concernés par ISO 9000 (contrôle des documents, rédaction des
manuels, audit qualité);
- Les outils de travail proposés par le logiciel éliminent ou complètent le rôle des
consultants;
- La facilité et la clarté du guide d'utilisation accompagnant les logiciels.
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4.1 Analyse et appréciation des logiciels achetés
4.1.1 RNM consultants en qualité ', ^
Analyse:
♦ Cet ensemble de quatre différents logiciels de traitement de texte avec un guide de
mise en oeuvre d'un système d'assurance qualité est traduit de l'anglais par RNM
consultants en qualité au Québec. Il représente une solution idéale pour régler la
majorité des problèmes des compagnies concernées par la démarche ISO,
spécialement en ce qui concerne la rédaction des différents manuels ou documents
ISO 9000. RNM consultants a développé cinq modules informatiques:
♦ Un guide de mise en oeuvre ISO 9000:1994;
♦ Des listes de vérification d'audits qualité (avec logiciel);
♦ Un manuel assurance qualité (avec logiciel);
♦ Des procédures du système qualité (avec logiciel);
♦ Des formulaires du système qualité (avec logiciel).
Nous avons examiné en détail chacun de ces modules.
1) Guide de mise en oeuvre ISO 9000:1994:
Le premier module fournit par la compagnie RNM est un guide complet et détaillé sur
les normes de l'assurance qualité. Dans ce guide, on peut trouver des informations et
des instructions pour aider les différentes compagnies qui veulent implanter un système
' Prix: 675$ can.
^ Téléphone: (800) 820-6479.
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d'assurance qualité. Ce guide de mise en oeuvre contient différents exemples concrets
qui aident à mieux comprendre les normes d'un système qualité ISO 9000:1994. Il
contient sept chapitres qui couvrent tout le processus d'implantation ISO jusqu'à la
certification et même jusqu'au renouvellement de la certification.
Les sept chapitres traitent les points suivants:
a. Introduction:
* Qu'est-ce que la qualité?
* Qu'est-ce qu'un système qualité?
* Pourquoi mettre en oeuvre un système qualité?
* Est-ce qu'un système qualité affectera l'entreprise?
* Est-ce que du personnel supplémentaire est requis?
* Est-ce que la mise en oeuvre est difficile?
Combien coûte la démarche d'implantation? (Dans cette section, les consultants de
RNM affirment que par l'utilisation de leurs logiciels et de leur guide de mise en
oeuvre, une compagnie peut éliminer tous les frais reliés à la consultation externe
d'ISO 9000).
» Qui doit s'engager dans la mise en oeuvre?
* Quelle est la différence entre l'assurance qualité et le contrôle de la qualité?
* Qui est responsable de la qualité dans la compagnie?
Comme on peut le constater en survolant les différents points traités dans l'introduction
de ce guide de mise en oeuvre, on constate qu'il semble répondre aux différentes
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questions préliminaires qui viennent à l'esprit d'un client ou d'une personne intéressée
par la norme ISO. Il nous semble aussi que c'est une introduction complète qui permet
aux organisations à mieux comprendre les différents aspects reliés au système
d'assurance qualité.
b. Exigences d'ISO 9000:
* Qu'est-ce qu'ISO?
» Les normes ISO 9000 à date. ( Une liste sommaire des changements dans la version
1994 de la norme ISO 9000 par rapport à celle de 1987).
* Quel est l'objectif d'ISO 9000?
* Qui est responsable du développement des normes ISO?
* Quels sont les pays qui acceptent ISO?
» Quels sont les différents modèles du système qualité ISO?
* Comment comparer ISO avec les autres normes? (CSA, ANSI, MIL, BSI et EN)
* Quels sont les bénéfices de mise en oeuvre d'un système qualité?
* Comment sélectionner la bonne norme de qualité?
* Quelles sont les exigences des normes ISO?
Une explication détaillée des 20 exigences de la norme ISO 9001 est également
fournie. Dans cette section le groupe de RNM explique d'une façon simple, et
compréhensible les différents éléments de la norme ISO 9001. Par exemple, pour
l'exigence concernant les achats, il y a une explication détaillée de tous les points qui
concernent cette exigence comme l'évaluation des sous-contractants, les données
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d'achat, la vérification du produit acheté, la vérification par le fournisseur chez le
sous-contractants et la vérification du produit commandé effectué par le client chez
le sous-contractant.
c. Développement de la documentation: Dans ce chapitre le groupe de RNM traite
amplement les points et les questions suivants:
* Documenter votre système qualité. (C'est quoi les différents manuels d'un système
d'assurance de la qualité);
Les différents niveaux de la documentation;
Quelle est la différence entre les différents niveaux de documentation?
Qui devrait développer quoi dans l'entreprise concernée par l'implantation?
Déterminer quels documents sont nécessaires;
Changements et modifications dans les documents;
Pièces jointes et références;
Qui doit recevoir quoi?
Contrôle de la documentation; (échantillon d'une matrice de documentation)
Le processus de revue et d'approbation;
État de la documentation du système qualité; (Tableau illustrant l'état des différents
éléments de la norme ISO 9001, dans la compagnie concernée);
* Développer un manuel qualité; (Des suggestions à considérer en développant les
différents manuels requis pour le système d'assurance qualité);
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* Structure de chaque élément dans le manuel; (Objectif, portée d'application,
politique et références);
* Revoie et approbation
* Distribution du manuel; (Explication de ce qui est une copie contrôlée et une copie
non contrôlée);
* Politique qualité et responsabilité de la direction;
* Développement des procédures du système qualité;
* Comment préparer les instructions écrites;
* Exemple des procédures pour les exigences suivantes:
Revue de contrat; maîtrise des documents et des données; achats; identification
du produit et traçabilité; maîtrise des processus; contrôles et essais à la réception;
contrôles et essais en cours de fabrication; maîtrise du produit non conforme; actions
correctives et préventives; audits qualité;
* Exemples de différents échantillons (Échantillon d'une matrice de documentation;
échantillon d'un formulaire de revue et d'approbation, échantillon d'un
enregistrement des copies contrôlées; échantillon d'un organigramme; échantillon
d'une page de révision).
d. Mise en oeuvre du système:
* Étapes suggérées pour la mise en oeuvre d'un système d'assurance qualité; (21
étapes pour l'implantation d'un système qualité);
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» Conseils et suggestions pour pouvoir mettre en oeuvre les différents éléments de la
norme ISO 9001.
e. Enregistrement du système qualité:
* Qu'est-ce que l'enregistrement d'ISO 9000?
» Quels sont les bénéfices de l'enregistrement d'ISO 9000?
* Combien l'enregistrement coûte-t-il?
* Que veut-on dire par enregistrement par installation?
* Combien de temps l'enregistrement prend-il?
* Quelle est la durée de l'enregistrement?
* Qui contrôle les organismes registraires?
* Qui sont les organismes registraires en Amérique du Nord?
* Les registraires canadiens;
* Liste partielle des registraires aux États-Unis;
» Le processus d'enregistrement et ce que la compagnie concernée doit faire?
* Comment sélectionner un organisme registraire?
* Evaluation préliminaire du système qualité par un bureau de registraire;
» Comment faire la demande d'enregistrement d'ISO?
» La revue de la documentation par le bureau de registraire;
* Évaluation sur place;
* Clôture de l'audit;
* Observations majeures ou mineures;
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* Est-ce que l'enregistrement de la compagnie concernée sera reconnu à travers le
monde?
* Taux de succès pour les évaluations d'enregistrement;
* Surveillance continue;
* Combien de temps d'avis est donné pour les audits de surveillance continue?
* Combien coûtent-ils les frais de renouvellement?
* Peut-on changer de registraire?
* Qu'arrive t-il s'il y a une restructuration dans la compagnie concernée;
* Est-ce que la compagnie concernée doit se conformer aux nouvelles révisions?
* Schéma de flux de l'enregistrement;
* Exemple d'une lettre pour faire une demande d'information à un bureau de
registraire;
* Exemple d'une lettre de demande d'enregistrement,
f. Glossaire qualité:







* Liste de vérification pour ISO 9001:1994;
* Échantillon d'étiquettes d'inspection;
» Échantillon des collants d'étalonnage;
* Échantillon d'un procès verbal d'un comité de direction
* Échantillon d'un formulaire de transmission;
* Échantillon d'une demande d'actions correctives;
* Échantillon d'un rapport d'observation;
* Échantillon d'une programmation d'audits internes;
» Où peut-on acheter le texte des normes.
2) Listes de vérification d'audits qualité (avec logiciel):
Ce produit de RNM consultants contient huit parties qui sont développées
spécifiquement pour les audits qualité. Ceci était développé pour aider les utilisateurs à
conduire des audits qualité internes ou externes selon les normes ISO 9000:1994. Ces
huit parties sont les suivantes:
1. Questionnaire du fournisseur: il s'agit d'un questionnaire visant à faire une
évaluation préliminaire des aptitudes du fournisseur en matière de qualité.
(Diagnostic initial)
2. Étude préalable de la qualité des fournisseurs: ce sont des questions qui couvrent en
détail la situation du fournisseur par rapport aux 20 éléments de la norme ISO 9001.
C'est un questionnaire complémentaire au questionnaire précédent.
t
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3. Liste de vérification pour évaluer le système qualité selon la norme ISO 9001; Dans
cette liste on trouve 216 questions et des sous-questions très détaillées pour vérifier
le degré de conformité chez un fournisseur par rapport à ISO 9001 (check-list).
4. Liste de vérification pour évaluer le système qualité selon la norme ISO 9002;
5. Liste de vérification pour évaluer le système qualité selon la norme ISO 9003;
6. Rapport d'action corrective qui peut être utilisé en conjonction avec la liste de
vérification pour la norme ISO 9001;
7. Rapport d'action corrective qui peut être utilisé en conjonction avec la liste de
vérification pour la norme ISO 9002;
8. Rapport d'action corrective qui peut être utilisé en conjonction avec la liste de
vérification pour la norme ISO 9003;
3) Manuel assurance qualité (avec logiciel):
Ce manuel d'assurance qualité complet de 56 pages est écrit de manière à satisfaire aux
exigences d'ISO 9001:1994 et se conforme au format et à la structure définis à
l'intérieur des lignes directrices de la norme ISO 10013. Ce manuel est fourni en
WordPerfect et en format ASCII. Il est fourni avec une introduction sur l'aspect de la
documentation et un guide pour l'utilisateur. Ce modèle générique peut être rapidement
et facilement personnalisé afin de pouvoir le présenter au bureau de registraire. Le
manuel contient ( page titre, table des matières, tableau de référence au manuel selon
ISO 9001: 1994, page de révision du document, diffusion des copies contrôlées.
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engagement de la direction, historique de la compagnie, introduction, responsabilité de
la direction, système qualité, maîtrise de la conception, etc.).
4) Procédure du système qualité (avec logiciel):
Ce produit contient 18 procédures individuelles d'assurance qualité qui comprennent
tous les éléments du système qualité ainsi que leurs exigences tel que défini à l'intérieur
de la norme ISO 9001:1994. Ces procédures sont bien détaillées. Par exemple pour la
procédure de l'état des contrôles et des essais, on parle de collant contrôle de la qualité,
de feuille de route, d'étiquette de non-conformité, de ruban de vérification, de collants
d'étalonnage et de sceaux de vérification. Ces procédures constituent différentes
suggestions ou différentes façons pour contrôler l'état des contrôles et des essais.
Chaque procédure est développée sur une disquette en WordPerfect et en format ASCII
et peut être rapidement modifiée pour refléter la manière d'opérer des différentes
P  compagnies. Le produit comprend un guide de l'utilisateur détaillé qui explique toutes
les étapes nécessaires afin de personnaliser ces procédures.
5) Formulaires du système qualité (avec logiciel):
Ce produit contient plus de 100 formulaires développés afin de capturer les données
cruciales d'un système qualité et fournir des preuves tangibles de la conformité de la
compagnie concernée aux exigences de la norme ISO 9001 ou 9002 ou 9003.
La liste des formulaires qui sont disponibles dans ce logiciel est très longue, on peut
citer par exemple: la liste de vérification des contrats, avis de modification au contrat et
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transmission d'une modification à un contrat, pour ce qui concerne la procédure de
revue de contrat.
Le guide de mise en oeuvre et les différents logiciels du groupe RNM s'adresse à des
compagnies de toutes tailles et de tous secteurs. Le logiciel est disponible en anglais et
en français.
Appréciation
Les avantages de cet ensemble complet de logiciels fourni par RNM consultants sont les
suivants:
Il est très facile à apprendre;
Il peut être personnalisé sans aucun problème pour les besoins de chaque compagnie;
^ Il est disponible en français et en anglais;
Il est peu coûteux par rapport à la qualité des logiciels;
L'ensemble de logiciels est développé par des professionnels et des experts dans le
domaine. On peut le remarquer facilement en analysant les quatre logiciels avec le
guide de mise en oeuvre;
Il est disponible en plusieurs formats WordPerfect et ASCII;
Ces logiciels couvrent toutes les exigences de la norme ISO 9000.
Les deux seuls niveaux qui manquent pour accomplir tout l'aspect de la documentation
relié à la norme ISO 9000 sont les instructions du travail et les plans qualités. Ceci est
normal parce que ces deux aspects diffèrent d'une compagnie à l'autre.
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En général, on peut dire que les consultants de RNM répondent aux besoins essentiels
d'un client dans le domaine d'ISO et présentent les différents logiciels et le guide de
l'implantation d'une façon très opérationnelle et complète. Une compagnie qui veut
implanter un système d'assurance qualité peut se baser fondamentalement sur cet
ensemble de logiciels de RNM consultants et sur le texte original des différentes normes
d'ISO 9000.
4.1.2 IBM Current ISO 9000 Audit Tooikit ^  *
Analyse;
Ce logiciel est un produit d'EBM, le but du développement de ce logiciel est d'aider les
différents auditeurs d'ISO 9000 a mieux exécuté leurs tâches.
IBM current ISO 9000 audit tooikit est composé de sept fenêtres principales. Celles-ci
aident à organiser tout les tâches reliées aux audits qualité. Dans ce qui suit on va
P  illustrer ce que chaque fenêtre offre aux utilisateurs et les caractéristiques détaillées de
ce logiciel.
1. Calendrier: cette fenêtre permet à un auditeur d'organiser ses différentes rencontres
et rendez-vous avec ses clients (agenda). L'auditeur peut organiser à l'aide de ce
calendrier ses rencontres pour l'année en cours et même pour les années à venir.
^ Prix: 450$ U.S.
■* Téléphone: (914) 435-9423.
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II suffit que l'auditeur entre la date désirée dans cette fenêtre et celle-ci affiche toutes
les activités qui sont planifiées pour ce jour.
2. Carnet d'adresse: cette fenêtre permet d'obtenir les adresses, les numéros de
téléphones et les numéros de télécopieurs des différents clients. L'utilisateur peut
chercher les adresses de ses clients par leur nom ou par le nom de la compagnie.
3. Éléments d'ISO 9000: cette fenêtre permet de visualiser le texte original des
différents éléments de la norme ISO 9000. Il suffit de taper le titre d'un des 20
élément de la norme ISO 9001 pour que le logiciel l'affiche. L'auditeur ne peut faire
aucune modification dans cette fenêtre afin de garder le texte de la norme comme
référence.
4. Liste des audits: cette fenêtre permet de préparer et d'organiser les différents audits
qui doivent être exécutés prochainement par l'auditeur. Cette fonction permet aux
auditeurs de visualiser les dates, le type et les lieux des différents audits.
L'utilisateur peut classer ces audits en audits internes, audits externes et audits
préliminaires ce qui lui permettra de chercher les informations reliées à chaque audit
plus facilement.
5. Auditeurs officiels: cette fenêtre permet d'identifier et de montrer les noms des
différents auditeurs ou différents bureaux de registraires en cas de besoin. Ceci
permet à l'auditeur d'avoir un accès directe à tous les auditeurs officiels avec leur
nom, adresse et numéro de téléphone. Si l'ordinateur de l'auditeur est équipé d'un
Fax/Modem le logiciel peut composer le numéro de téléphone de ces auditeurs avec
la demande de l'utilisateur.
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6. Formulaire d'audit: cette fenêtre est un formulaire spécial qui contient toutes les
informations reliées à un audit. Si l'auditeur se prépare pour un audit il lui suffit de
compléter ce formulaire en faisant entrer toutes les informations reliées à son audit
(le numéro d'audit, la compagnie auditée, le département ou le secteur audité, le
type d'audit, la date, le nom du responsable du département audité, l'élément audité
et le temps estimé pour l'audit). L'auditeur peut également se servir de cette fenêtre
durant les audits. Dans celle-ci, l'auditeur peut décrire ses observations durant les
audits sur un ordinateur portatif directement sur l'écran. Cette fenêtre permet avec
l'aide d'un autre logiciel {Microsoft Paintbrush) et d'un stylographe (Pen-computer)
l'écriture des différentes observations sur l'écran de son ordinateur. En activant une
fonction spéciale VIBM Toolkit est capable d'accepter uniquement l'écriture de
l'auditeur. Ceci limite l'utilisation du logiciel aux personnes autorisées. Le logiciel
peut même traduire l'écriture de l'auditeur sous forme d'un texte dactylographié.
7. Liste de vérification: cette fenêtre fournit une liste générique des questions d'audits
qualité. L'auditeur peut faire toutes les modifications désirées pour personnaliser
cette liste aux besoins de chaque compagnie auditée. Cette check-list couvre tous
les éléments de la norme ISO 9001.
Appréciation:
IBM Audit Toolkit permet de présenter les résultats des audits sous la forme d'un
rapport d'audit. Il permet d'importer ou d'exporter les différentes observations
durant les audits dans des rapports de format normalisés et de faire les changements
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nécessaires. Une des caractéristiques de ce logiciel est que l'auditeur peut établir
une période de temps pour l'audit d'un département. S'il dépasse cette période, une
alarme sonnera pour attirer son attention afin qu'il sache que le temps consacré à cet
audit est terminé.
Les documents fournis avec ce logiciel expliquent à l'aide d'un exemple concret,
détaillé et facile la meilleure façon dont l'auditeur peut utiliser le logiciel. Ce logiciel
peut également garder les informations reliées à 8000 audits au complet.
Ce logiciel est très facile d'accès. Il est conçu pour faciliter le travail d'un auditeur.
Le rapport qualité/prix de ce logiciel d'IBM ISO 9000 Audit Toolkit est assez bon,
mais les dépenses reliées à son utilisation sont quand même assez élevées. Pour le
démarrage du logiciel, il faut posséder les équipements suivants: (Pen-computer,
ordinateur portatif, Microsoft Paintbrush). Ce logiciel a été développé par IBM en
collaboration avec l'ASQC {American Society for Quality Control) ce qui garantie la
qualité de ce dernier. Ce logiciel concerne seulement un des aspects de la norme
ISO, les audits. IBM Audit Toolkit peut être très utile aux différents auditeurs et
différents clients concernés par ISO. Il facilite la tâche des auditeurs et des
consultants et permet aux différents clients d'ISO à se familiariser avec les audits et à
exécuter avec succès des audits internes.
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4.1.3 Pilgrim software inc.^ *
Document contrai
Analyse:
Document contrai est un logiciel qui est développé par une compagnie américaine
{Pilgrim software inc.) qui produit plusieurs autres logiciels concernant ISO 9000.
On peut définir l'utilité de ce logiciel en un seul mot: organisateur. Ce logiciel est
développé principalement pour les grandes entreprises, où circulent beaucoup
d'informations. Pour permettre à ces dernières d'être certifiées ISO 9000, Document
control leur offre un contrôle et une organisation efficace de leurs documents. Au
début du guide de l'utilisateur qui est fourni par la compagnie PILGRIM inc., avec le
logiciel, on trouve une brève explication de ce qu'est ISO 9000, les différences entre les
différents modèles du système d'assurance qualité et la différence entre ISO 9000 et les
autres volets de la qualité totale comme TQM {Total quality management).
Document control est composé de cinq fenêtres principales où on trouve toutes les
fonctions nécessaires pour pouvoir créer, approuver, diffuser et réviser les documents
dans une entreprise. Ces derniers peuvent être les politiques qualité, les procédures, les
instructions de travail et les formulaires reliés au système qualité. Dans ce qui suit nous
allons illustrer ce que chaque fenêtre offre aux utilisateurs pour mieux comprendre les
capacités de ce logiciel.
' Prix: 500$ U.S.
'Téléphone: (813) 915-1663.
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1) Document: le menu de cette fenêtre permet de créer, de supprimer ou de mettre à
jour les documents qui circulent dans n'importe quel type d'entreprise, quel que soit
le secteur ou le département. Cette fenêtre fournit des formulaires déjà prêts qui
doivent être remplis avant la création de chaque document pour garantir la maîtrise
de la documentation. Dans ce formulaire, on trouve des cases pour indiquer les
dates de révision, les personnes autorisées pour l'approbation, le nom du
département, l'objet de ce formulaire ou de ce document et le numéro
d'identification du document. Dans cette fenêtre, il y a aussi une option qui permet
d'ajouter des mots de passe pour limiter l'accès à ces documents aux personnes
autorisées.
Les caractéristiques détaillées de cette fenêtre:
<P Taper: cette option permet de visualiser tout document existant et faisant partie du
système de l'entreprise. Par cet icône, on peut aller chercher tout document en
tapant uniquement le nom du département ou du secteur.
<7 Créer et modifier: cette option permet de créer et de mettre à jour un document.
L'accès à cet icône nécessite un mot de passe.
<f Supprimer: cette option permet de supprimer un document pour quelques temps ou
de le supprimer définitivement de votre système.
Rapport: cette option permet de sauvegarder un document sur une disquette ou de
pouvoir l'imprimer.
<f Approuver: cette option permet de visualiser et d'avoir accès à tous les documents
qui doivent être approuvés régulièrement. Dans la même option, il y en a deux
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autres qui permettent de faire une distinction entre l'approbation des employés et
l'approbation des superviseurs pour chaque document.
On trouve aussi des icônes pour faire la classification des documents par ordre
d'importance ou par leur niveau de confidentialité. Une autre possibilité est de
distribuer automatiquement tout nouveau document aux départements concernés, ou à
des employés et à des secteurs spécifiques.
En bref, cette fenêtre s'occupe des traitements nécessaires qu'on peut accorder à un
document pour pouvoir le classer dans le système informatique.
2) Révision: le menu de cette fenêtre permet d'obtenir une liste de tous les documents
qui nécessitent une révision périodique. Le logiciel est capable de détecter leurs
dates de révision et d'avertir l'utilisateur quotidiennement de ce qui doit être révisé.
Dans cette fenêtre l'utilisateur a la possibilité de décrire l'historique de chaque
document dans le système; c'est à dire de faire une traçabilité de chaque document.
Toutes ces informations concernent les documents peuvent être sauvegardées sur
une disquette, imprimées pour leur diffusion ou même transférées dans d'autres
systèmes informatiques. Cette fenêtre de révision permet d'avoir un contrôle sur les
documents. Ceci est une exigence essentiel pour obtenir et conserver la certification
ISO 9000.
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Les caractéristiques détaillées de cette fenêtre:
^ Échéancier: cette option permet de facilité la traçabilité de tous les documents qui
ont besoin de révision dans la compagnie. Les dates de révision de tous les
documents peuvent être identifiées.
Entrée: cette option permet d'indiquer la date de diffusion de chaque document, de
numéroter chaque document et d'indiquer la date de révision. L'utilisateur peut
toujours sauvegarder le document sur une disquette ou l'imprimer pour une diffusion
aux employés concernés. L'option entrée peut calculer les durées de temps entre
chaque révision.
<f Base de donnée: cette option permet de faire un transfert facile de n'importe quel
base de donnée Jusqu'à le système utilisé.
3) Changer: Le menu de cette fenêtre consiste en des sous-fenêtres qui permettent de
faire les modifications requises aux documents en question. Le logiciel averti
l'utilisateur pour tout changement nécessaire dans les différents départements ou les
différents secteurs de la compagnie. En cas de changement dans les documents, le
logiciel affichera les noms des directeurs de département et des secteurs concernés
pour pouvoir les avertir. Il existe une option pour supprimer ou modifier tous les
documents révisés.
4) Traçabilité: cette fenêtre permet aux personnes autorisées de faire le suivi de tous
les documents qui ont été révisés ou supprimés. Cette option est très importante car
112
elle permet de consulter le document original dans le cas de modifications non-
autorisées.
Les caractéristiques détaillées de cette fenêtre:
<f Supprimer: par cet icône, on peut détecter et identifier toutes modifications faites
dans la période désignée par l'utilisateur. À titre d'exemple, l'utilisateur peut
demander au logiciel de faire une liste des documents qui ont été modifiés dans les
deux dernières semaines. L'accès à cette option est limitée aux superviseurs ou aux
personnes autorisées. Ces derniers sont les seuls à y avoir accès au moyen d'un mot
de passe.
Rapports: Cet icône vous permet de donner un numéro à tous les documents qui ont
été modifiés avec le nom de la personne qui a accompli la modification et la date de
la modification.
5) Utilité: cette fenêtre permet de transférer des données vers le système de
documentation et de faire les changements nécessaires. Elle permet aussi de faire
une mise à jour des documents après chaque transfert.
Les caractéristiques détaillées de cette fenêtre sont:
Maintenance: cette option permet de créer un nouveau fichier pour toute base de
donnée qui a été transféré à votre système.
Liste des fichiers: cette option permet de sauvegarder ou d'imprimer une liste de
toutes les bases de données transférés, avec les modifications nécessaires, au système
afin de les diffuser à tous les employés concernés.
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Liste des tâches: cette liste contient toutes les tâches que le superviseur ou
l'utilisateur doit exécuter régulièrement.
Convertir: cette option permet de convertir toutes les bases de données transférer
dans le système utilisé.
A la fin des documents fournis par la compagnie Pilgrim inc., on y trouve un lexique
qui explique tous les fonctions et les fenêtres du logiciel d'une façon brève.
Appréciation:
* ce logiciel est avantageux seulement pour les grandes compagnies. Pour une petite
ou une moyenne entreprise ce n'est pas vraiment avantageux car le système de
documentation suggéré est très compliqué et difficile à appliquer;
* ce logiciel n'est pas vraiment facile d'accès, l'utilisateur doit être familier avec les
systèmes informatiques et spécialement Windows;
* ce logiciel permet un contrôle efficace des documents mais il doit y avoir un
responsable pour s'occuper de mettre à jour le système de contrôle. Tous les
employés dans une compagnie ne peuvent pas apprendre à travailler avec ce logiciel;
» de plus, la compagnie Pilgrim inc. offre des cours de formation destinées aux
personnes intéressées pour apprendre le logiciel, ce qui démontre que leur produit
n'est pas vraiment facile à utiliser. Ceci engendre des dépenses additionnelles à
l'achat et l'utilisation de ce logiciel. On peut constater que ce logiciel offre de l'aide
aux consultants et aux clients pour un seul aspect de la norme, soit la maîtrise des
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documents. Ce logiciel est un bon outil qui peut être offert par les consultants aux
différents clients comme solution pour le problème de la maîtrise des documents.
Finalement, Document contrai peut aider les consultants à mieux exécuter et à
faciliter leurs tâches.
4.1.4 Power fVay inc. *
Document manager 9000
Analyse
Document manager 9000 a été développé pour permettre aux grandes entreprises
d'avoir un contrôle efficace sur leur documentation. Document Manager 9000 aide les
différents utilisateurs à satisfaire toutes les exigences de la norme reliées à l'aspect de la
maîtrise des documents. Plus spécifiquement il les aide à:
développer une politique et une procédure pour la maîtrise des documents;
■»" avoir une liste détaillée de tous les documents qui circulent dans la compagnie, avec
leur date de révision et les noms des personnes autorisées pour effectuer les
modifications de ceux-ci;
assurer l'accès aux différents documents uniquement aux personnes autorisées;
^ veiller à l'application exacte de la procédure reliée à la maîtrise des documents;
^ garder les documents originaux de tous les documents dans le cas de changements
non-autorisés.
^ faire une mise à jour de tous les documents.
1
' Prix: 90$ U.S.
® Téléphone: (800) 964-9004.
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Ce logiciel peut fonctionner sur un réseau pour permettre son utilisation par plusieurs
personnes en même temps.
Un guide détaillé est fourni avec le logiciel pour les différents utilisateurs où l'on
explique les différentes fonctions et les différentes caractéristiques du Document
manager 9000. La fonction (Password) permet de restreindre l'accès au logiciel.
On peut trouver plusieurs fonctions dans ce logiciel pour créer des nouveaux
documents et les sauvegarder dans le système. On peut faire un transfert de tout
document du système informatique vers le système de contrôle des documents. Par
exemple, un rapport écrit sur WordPerfect 5.1 peut être transféré et sauvegardé.
Dans le cas où l'accès à ce logiciel est permis à plusieurs personnes, il limite l'accès à
une seule personne à chaque fois pour garantir la confidentialité des documents.
L'utilisateur peut classer chaque document au moment de sa création comme document
public (accès à tous les utilisateurs) ou privé (accès à quelques personnes).
L'utilisateur peut diffuser automatiquement chaque document crée aux autres
utilisateurs. Le logiciel est capable d'avertir les différents utilisateurs de toute nouvelle
version d'un document qui circule dans le système. L'utilisateur peut déterminer les
dates de révisions de chaque document dès leur création. On peut ainsi avoir une
traçabilité à jour de chaque document.
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La compagnie Power Way inc. offre des cours de formation pour les personnes
intéressées à en savoir plus sur l'utilisation de Document manager 9000.
Appréciation:
Ce logiciel est très facile d'accès, et n'est pas cher du tout pour ce qu'il offre (90$).
Les utilisateurs n'ont pas vraiment besoin de prendre des cours de formation pour être
capable de l'utiliser. Par contre le système requis pour le démarrage de ce logiciel peut
engendrer des dépenses majeures(-/Mo RAM ou plus; 7 Mo de place vide sur le disque
dure). Document manager 9000 est un outil qui aide à mieux satisfaire l'exigence
reliée à la maîtrise des documents.
Après avoir présenté l'analyse et l'appréciation des quatre logiciels sélectionnés pour
faciliter l'implantation d'un système d'assurance qualité ISO 9000, le chapitre suivant
exposera les résultats de notre recherche.
CHAPITRE V
ANALYSE ET SYNTHÈSE DES RÉSULTATS
Ce chapitre vise à conclure et à analyser les résultats de ce travail par rapport à la
question centrale; " Les logiciels d'implantation d'ISO 9000: un substitut ou un
complément au rôle des consultants
Dans la première partie de ce chapitre, nous allons présenter la réaction du groupe
conseil d'IBM Bromont face aux quatre logiciels analysés antérieurement.
Dans la deuxième partie, nous allons analyser les réponses du questionnaire complété
par deux compagnies qui ont utilisé le logiciel de RNM en implantant leur système
d'assurance qualité. Ce questionnaire avait pour but d'obtenir l'opinion de deux
utilisateurs du logiciel de RNM par rapport à l'objet de la recherche. Le logiciel RNM
est-il un complément ou un substitut au rôle des consultants? Cette activité qui
s'appuie sur l'opinion des clients-utilisateurs nous paraît indispensable afin de valider les
conclusions du groupe conseil d'IBM.
La troisième partie du chapitre présente la synthèse de la recherche, alors que la
quatrième partie porte sur les limites générales de cette recherche.
Il nous semble nécessaire de faire un rappel des deux principales hypothèses de la
recherche qui sont dérivées de la question centrale, car c'est par rapport à ces deux
hypothèses que seront analysées les réactions du groupe conseil d'IBM et des deux
compagnies.
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1. Les logiciels d'implantation d'ISO 9000 élimineront le rôle des consultants dans
l'avenir.
2. Les logiciels d'implantation d'ISO 9000 sont un complément au rôle des consultants.
5.1 Réaction du groupe dTBM face au rôle des logiciels
A la fin du processus d'intervention nous avons élaboré un questionnaire (annexe 3) qui
avait pour objet de nous faire connaître la réaction du groupe conseil sur les logiciels
d'implantation d'ISO en général et sur les quatre logiciels analysés dans le chapitre
précédent plus spécifiquement. De plus, tout au long de cette recherche et plus
précisément lors des présentations de chacune des étapes du travail devant le groupe
conseil d'IBM nous avons pu obtenir leur impression vis-à-vis des logiciels.
5.1.1 Le logiciel de RNM consultant en qualité:
Pour ce qui est du logiciel de RNM consultant, le groupe conseil d'IBM trouve que ce
logiciel constitue effectivement pour eux un concurrent car l'analyse détaillée de ce
logiciel présentée au chapitre précédent permet de déduire que le logiciel de RNM est
complet et il répond à la plupart des besoins des compagnies qui veulent implanter un
système d'assurance qualité.
Mais, d'après le groupe de consultant, même un logiciel exhaustif comme celui de
RNM, ne pourra pas éliminer le rôle du consultant. Il restera d'autres besoins non
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comblés par le logiciel. A titre d'exemple en ce qui concerne la motivation et
l'implication des différents employés dans le processus d'implantation d'ISO. La
motivation et l'implication de tous les employés constituent une des premières et des
plus importantes étapes d'implantation pour le groupe conseil d'IBM. Les consultants
d'EBM croient qu'ils ne pourront pas être substitués par un outil informatique qui ne
tient pas compte de la culture et de la dimension informelle de l'organisation.
Le logiciel de RNM constitue pour le groupe d'IBM une source de formation générale
sur les normes ISO, mais ils ne le suggéreront pas à leurs clients comme un outil de
travail. D'après le groupe de consultants d'IBM, leur point fort par rapport à ce
logiciel est en premier lieu, de pouvoir convaincre la direction des différents clients de
l'importance d'ISO 9000 ceci correspond à la première étape de leur démarche
d'implantation. Deuxièmement, c'est de pouvoir impliquer et motiver les employés de
leurs clients (étape quatre). Troisièmement, c'est de pouvoir encadrer les responsables
du projet de l'implantation dans la compagnie concernée tout au long de la démarche et
finalement de pouvoir faire un suivi du programme d'assurance qualité chez les clients
même après leur homologation ISO.
Le groupe d'IBM s'attend à réviser son mode d'intervention après avoir pris
connaissance en profondeur du logiciel de RNM. Ce concurrent malgré tout, ne
constitue pas un substitut pour eux. Cependant l'analyse de ce logiciel leur a permis de
faire une comparaison entre leur démarche d'implantation et la démarche suggérée par
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le logiciel de RNM. Actuellement, le groupe conseil s'interroge sur des modifications à
apporter à sa démarche d'implantation. Aussi le groupe conseil est conscient que le
logiciel de RNM peut leur obliger dans l'avenir à diminuer l'envergure de leur
intervention chez leurs clients, ce qui pourra avoir un impact sur les coûts reliés à leur
service de consultation.
5.1.2 Les trois autres logiciels:
Pour ce qui est des trois autres logiciels {IBM Current ISO 9000 Audit Toolkit, Power
Way inc. et Piîgrim software inc.), chacun d'eux se spécialise dans un aspect spécifique
du domaine d'ISO 9000.
IBM Current ISO 9000 Audit toolkit est un logiciel concernant les audits qualité ce qui
correspond à la huitième étape de la démarche d'implantation ISO du groupe conseil.
Ce logiciel d'après le groupe conseil d'IBM peut les aider à faciliter leur tâche comme
auditeurs qualité. Toutefois, une compagnie qui s'intéresse à ISO ne peut pas utiliser
ce dernier sans l'aide d'un consultant si elle n'a pas de l'expertise suffisante en qualité
et en ISO 9000. Pour qu'un client puisse utiliser ce logiciel d'audit tout seul, il devra
avoir la formation concernant les audits internes. Les consultants d'IBM rappellent
toujours que le succès d'un audit interne repose avant tout sur la qualité et l'expérience
de l'auditeur. Ce logiciel peut organiser aussi les différentes activités d'un auditeur,
alors le groupe conseil affirme que c'est un complément à leur rôle comme consultant.
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En effet, ce logiciel aide à effectuer efficacement une activité parmi de nombreux autres
que les consultants ISO offrent.
Pour ce qui est des logiciels Power Way inc. et Filgrim software inc., ce sont deux
logiciels qui furent développés dans le but d'avoir un contrôle efficace sur les
documents reliés au système d'assurance qualité (étape cinq de la démarche
d'implantation du groupe conseil d'IBM). Selon le groupe conseil d'IBM, ces logiciels
ne peuvent pas eux aussi éliminer le rôle d'un consultant au sein d'une compagnie qui
s'intéresse aux normes ISO 9000. Le rôle d'un consultant dans une compagnie est
beaucoup plus large que le champ d'action de ces deux logiciels. Ces derniers sont un
complément au rôle des consultants, nous ne pouvons pas dire que ceux-ci peuvent
éliminer le travail des consultants mais seulement une partie du travail.
En conclusion, d'après le groupe conseil d'IBM les logiciels d'implantation d'ISO 9000
sont un complément au rôle des consultants et non pas un substitut et cela même pour
un logiciel exhaustif, c'est à dire un logiciel qui joue un rôle majeur durant
l'implantation d'ISO comme celui de RNM.
5,2 Résultats d'une étude complémentaire:
Nous avons effectué une étude qui au-delà du groupe conseil de consultants ISO
d'IBM s'adressait à deux organisations ayant implanté ISO 9000 à l'aide du logiciel
RNM consultants en qualité. Nous avons choisi le logiciel de RNM consultant car ce
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dernier était le plus complet des quatre logiciels analysés. Cette étude est dite
complémentaire car elle vise seulement à vérifier le point de vue de deux utilisateurs du
logiciel RNM.
Dans les pages qui suivent, nous allons illustrer cette partie empirique d'étude.
Cette partie du chapitre est composé de trois phases principales:
- L'outil de l'étude complémentaire;
- La procédure de l'étude;
-  Les résultats de l'étude complémentaire.
5.2.1 L'outil de l'étude complémentaire:
Pour cette phase de l'étude complémentaire, on a élaboré un questionnaire qui a été
envoyé à deux compagnies ayant utilisé le logiciel de RNM durant l'implantation
d'ISO 9000. Ce questionnaire se composait de 15 questions (voir annexe 4). Ces
dernières étaient validées par notre directeur de recherche et par le groupe ISO d'IBM.
Ces questions avaient pour but de recueillir en premier lieu des informations générales
sur les deux compagnies et sur leur système d'assurance qualité, des informations sur
les responsables du système qualité et leur formation concernant les normes de qualité
et troisièmement des questions qui concernent le logiciel de RNM, son utilité et sa
facilité d'accès. En dernier lieu, des questions touchant directement nos deux
principales hypothèses de recherche ont été posées.
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Le questionnaire comporte des questions fermées et d'autres ouvertes afin de permettre
aux répondants d'exprimer leur opinion.
5.2.2 La procédure de l'étude:
En premier lieu, nous avons contacté la compagnie RNM consultants en qualité pour
avoir les coordonnées de deux compagnies ayant utilisé leur logiciel de façon intensive.
En deuxième lieu, nous avons fait un entretien téléphonique avec les responsables
qualités de ces deux compagnies pour leur présenter le questionnaire et le but de cette
recherche. En troisième lieu, nous avons envoyé les questions et finalement nous avons
eu un dernier entretien téléphonique avec ces derniers pour éclaircir quelques points qui
étaient mentionnés dans leurs réponses.
5.2.3 Les résultats de l'étude complémentaire:
Les deux compagnies en question sont des entreprises manufactures, la première est
une petite entreprise (A) et la deuxième est une moyenne entreprise (B), celles-ci sont
certifiées ISO 9002. Le processus de l'implantation pour les compagnies A et B a pris
de 12 à 18 mois. C'est à peu près les mêmes délais pris par le groupe d'IBM pour
l'implantation d'un système d'assurance qualité. Les responsables de l'assurance
qualité dans les deux compagnies ont de l'expérience de quelques années dans le
secteur de la qualité.
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Le responsable de la qualité dans la compagnie A a connu le logiciel RNM grâce au
bouche à oreille, tandis que celui de la compagnie B l'a découvert dans l'entreprise où
il travaillait antérieurement. Les deux responsables dans la compagnie A et B jugent le
logiciel de RNM facile d'accès et jugent également qu'il les a aidés à connaître et à
maîtriser les nonnes ISO
Les responsables de l'assurance qualité dans la compagnie A et B ont eu besoin
d'assister à un séminaire qui portait sur tous les aspects de la norme. Ce séminaire a
duré deux jours et était donné par le groupe de RNM consultants en qualité. Les deux
responsables qualités des deux compagnies n'avaient aucune expertise spécifique sur les
normes ISO 9000. Le responsable de l'assurance qualité de la compagnie B connaissait
les normes canadiennes Z299 et les normes militaires mais pas les normes ISO 9000.
L'équipe qui s'occupait de l'implantation du système de l'assurance qualité dans la
petite entreprise A comprenait de deux personnes, tandis qu'elle était constituée de 10
personnes dans la moyenne entreprise B.
Les deux compagnies ont eu recours à un consultant à l'externe. Pour ce qui est de la
compagnie A, il s'agissait du séminaire de deux jours qui était donné par RNM
consultant. Pour la compagnie B c'était le même séminaire, plus les audits internes. Le
responsable dans la compagnie B a eu recours à un consultant externe pour effectuer les
audits parce qu'il était occupé.
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Les deux responsables de la qualité dans la compagnie A et B pensent que le logiciel de
RNM consultants en qualité est un fort complément au rôle des consultants. Le
répondant de la compagnie B croit aussi que le logiciel RNM aide principalement les
compagnies concernées par l'implantation à exécuter les différents manuels qualité sans
l'aide des consultants.
Pour la dernière question qui visait à savoir si dans l'avenir un logiciel comme celui de
RNM pourrait éliminer le rôle des consultants, les réponses originales de A et B étaient
les suivantes:
" The software greatly reduces the learning curve but, it does net makeup the tieed of
experience. An indivudial without experience and drive ta learn can most likely
successufly implement ISO compilant system given enough ressources in addition to
the software. However, with the aid of the consultant you get upper management
attention. It is my personal belief that the only reason a company cannot achieve ISO
registration is due to the lack of commitment from upper management. This is where a
conusltant plays a vital rôle. To say that software can completly eliminate the need of
consultant is unrealistic, unless the Quality représentative has a lot of experience, co
opération and commitment from ail levels of management. It is a company effort as a
whole. Without this, ihere is no software that can help you, except the direction of
consultant. "
Le responsable qualité de la compagnie B a répondu que:
" Ça pourrait mais je pense quand on aura toujours besoin des conseils d'un
consultant pour démarrer le projet. "
Les deux responsables de la qualité affirment que les logiciels d'implantation
d'ISO 9000 n'ont pas éliminé le travail d'un consultant. Même si ce rôle était mineur
durant l'implantation. Le rôle le plus important d'un consultant au sein d'une
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compagnie impliquée dans l'implantation est la formation de base au début du processus
et l'engagement de la direction pour garantir le démarrage du projet de l'implantation.
Concernant les autres aspects de la norme ISO comme le contrôle des documents et la
rédaction des différents manuels d'assurance qualité, les responsables qualités dans
chaque compagnie affirment qu'ils se sont basés seulement sur le logiciel de RNM et le
séminaire donné par le groupe consultants de RNM et qu'ils n'avaient pas besoin de
l'encadrement d'un consultant.
5.3. Conclusions de la recherche:
Ces conclusions s'effectuent à partir des deux hypothèses de la recherche;
Hypothèse I:
Les logiciels d'implantation d'ISO 9000 élimineront le rôle des consultants.
D'après l'analyse des différents logiciels illustrés au chapitre précédent, d'après
l'analyse de la réaction du groupe conseil IBM vis-à-vis des logiciels et d'après les
résultats obtenus dans notre étude complémentaire nous ne pouvons pas affirmer cette
hypothèse. Les logiciels d'implantation d'ISO 9000 n'éliminent pas le rôle des
consultants. Pour que ces logiciels éliminent le rôle des consultants au sein d'une
compagnie concernée par l'implantation d'ISO 9000, ils doivent y exister plusieurs
conditions idéales de succès qui se rencontrent rarement dans les entreprises.
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Tout d'abord dans les compagnies qui implantent les normes de l'assurance qualité à
l'aide d'un logiciel ISO sans avoir besoin d'un consultant à l'externe, la direction doit
être totalement convaincue de la démarche d'ISO et de l'importance de cette dernière.
La direction doit être prête à investir temps, argent et effons dans les différents niveaux
de management dans la compagnie.
Deuxièmement, toutes les personnes impliquées dans le processus de l'assurance qualité
doivent être motivées et convaincues de la démarche d'implantation. Le processus
d'implantation d'ISO 9000 est long (12 à 18 mois). Si les différents responsables ne
peuvent pas travailler en équipe, ne peuvent pas partager le travail relié à l'implantation
et ne peuvent pas accepter les différentes suggestions d'autres responsables,
l'implantation s'avérera impossible. À cet égard, il est important de se rappeler que la
qualité est un travail d'équipe.
Troisièmement, les responsables de la qualité doivent avoir de l'expérience concernant
l'implantation d'ISO 9000 ou avoir au moins une bonne formation sur les normes ISO.
Quatrièmement, il doit y avoir dans les compagnies concernées par l'implantation les
équipements appropriés "hardware et software "pour le démarrage des différents
logiciels.
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Cinquièmement, il doit y avoir une personne qui a des connaissances et de l'expérience
avec les ordinateurs et les outils informatiques.
Toutes ces conditions de succès ne sont pas faciles à trouver au sein d'une compagnie
concernée par la certification. Même si on trouve tous ces éléments dans une
compagnie, il y aura quand même un besoin pour un consultant pour le démarrage du
projet et la formation de base sur les normes ISO.., Les différentes compagnies ont
souvent besoin des avis et des suggestions d'une personne à l'externe ayant l'expertise
dans ce domaine. Aussi, on peut affirmer que l'aspect humain que procure le consultant
est irremplaçable. Même si la technologie et l'informatique ont pu aujourd'hui
remplacer l'être humain dans plusieurs domaines, il y aura toujours un besoin pour ce
dernier surtout lorsqu'il s'agit d'une démarche qualité.
A la lumière des éléments présentés précédemment et compte tenu des aspects
particuliers d'une démarche qualité nous pouvons affirmer que:
L'hypothèse I n'est donc pas validée.
Hypothèse 2: Les logiciels d'implantation d'ISO 9000 sont un complément au rôle
des consultants.
L'analyse des différents logiciels illustrés au chapitre précédent, l'analyse de la réaction
du groupe conseil IBM vis-à-vis les logiciels et les résultats obtenus dans notre étude
complémentaire confirment cette hypothèse.
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En effet, les logiciels d'implantation d'ISO 9000 sont un complément au rôle des
consultants. Les consultants du groupe conseil d'IBM croient que les logiciels
d'implantation peuvent les assister pour mieux exécuter leurs tâches mais pas pour les
remplacer.
Les responsables qualité dans les deux compagnies ont eu besoin d'assister à une
formation sur ISO. Nous ne pouvons pas faire de règle générale sur les tâches
irremplaçables des consultants ISO car celles-ci varient en fonction des besoins de
chaque compagnie. Chaque compagnie est un cas unique, ses besoins différent des
autres compagnies durant l'implantation du système d'assurance qualité en fonction de
sa taille, son marché, sa culture, son style de gestion existant, ses relations avec ses
employés, etc. A la suite des arguments présentés nous pourrons confirmer que;
L'hypothèse 2 est donc validée.
D'après notre étude nous pouvons conclure que même un logiciel exhaustif comme
RNM n'est pas un substitut au rôle des consultants. A fortiori nous pouvons déduire
que les trois autres logiciels plus limités, IBM Ciment ISO 9000 Audit Toolkit,
Document contrai, et Document manager 9000., ne constituent pas non plus un
substitut au rôle des consultants mais plutôt un complément.
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5.4 Limites de ia recherche:
Nous avons identifié quatre limites que cette recherche comportait. Ces
limites nous ont empêché d'élargir ou d'approfondir certains points de ce
travail. Ces limites sont:
a) Le manque d'informations dans la littérature:
Notre sujet de recherche est très nouveau, il n'a pas été possible de trouver
dans la littérature des articles, des mémoires de recherche ou des livres qui
traitent du sujet même de la recherche. Par exemple, il était très difficile de
trouver les informations reliées à l'inventaire des logiciels d'implantation
d'ISO ce qui nous a amené à le constituer nous même. Nous croyons
personnellement que cet inventaire servira comme un outil pratique et précieux
à d'autres travaux de recherche dans l'avenir.
b) L'émergence du domaine:
Le domaine d'application de cette recherche est en émergence. On débute à
peine l'utilisation des logiciels concernant ISO 9000. C'est pourquoi, la
validation de la recherche s'est effectuée essentiellement avec une firme conseil
bien établie dans le domaine et avec deux entreprises ayant utilisé les logiciels
d'implantation ISO.
En outre, le domaine subit une telle évolution que vers l'an 2000 nous
prévoyons que les règles du jeu pourraient être très différentes tant au niveau
du contenu des normes que des formes ce support apportés à l'implantation.
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c) La limite Tinancière:
Les logiciels d'implantation ISO 9000 peuvent coûter entre 50$ et 110,000$,
ce qui a limité notre analyse à un nombre très restreint des logiciels. Les
quatre logiciels achetés ont coûté près de 3000$, sans comptabiliser l'achat
d'un ordinateur (2500$) pour le démarrage des différents logiciels. Il s'agit
donc d'un investissement non négligeable.
d) La limite de la langue:
Il était assez difficile de rédiger ce mémoire en français, spécialement au début. Nous
avons fait notre baccalauréat universitaire dans une autre langue que le français*, ce qui
constituait évidement une limite pour pouvoir bien s'exprimer en langue française.
Nous espérons malgré cette difficulté passagère que nous avons réussi à atteindre nos
objectifs et à présenter nos résultats de travail dont nous sommes fière.
' La langue Arabe.
CONCLUSION
Nous devons mentionner que nos connaissances dans ce domaine de logiciels
d'implantation d'ISO 9000 étaient très limitées spécialement au début de ce travail
(février 1995). Nous avons appris tout au long de notre recherche et nous avons pu
acquérir une bonne expérience dans ce domaine. Ce dernier qui était presque inconnu
par tous les collaborateurs de ce travail.
Cette étude cherchait principalement à vérifier l'impact des logiciels d'implantation
d'ISO 9000 sur les différentes tâches exécutées par les consultants au sein des
entreprises. Autrement dit, nous voulions vérifier si les logiciels d'ISO sont un
complément ou un substitut au rôle des consultants. Nous avons pu constater après
cette étude qualitative et empirique que les logiciels d'implantation ne peuvent pas être
un substitut au rôle des consultants mais plutôt un complément à leur rôle.
Pour pouvoir vérifier notre question fondamentale, on a analysé d'abord le phénomène
d'ISO. Ceci nous a permis de bien comprendre les normes d'assurance qualité et leur
portée. De plus nous avons analysé la démarche d'implantation ISO par une firme de
consultants spécialisés dans le domaine pour pouvoir comparer les tâches que peuvent
exécuter un logiciel d'implantation d'ISO par rapport à un consultant. Nous avons fait
un inventaire des logiciels d'ISO qui sont sur le marché et nous les avons analysés.
L'étape suivante était d'analyser en profondeur quatre logiciels sélectionnés et achetés
de cet inventaire. Trois de ces quatre logiciels couvraient trois différents aspects de la
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norme ISO; l'audit qualité, la rédaction des documents et le contrôle des documents
qualité. Le quatrième logiciel couvrait la plupart de tous les aspects de la norme
d'assurance qualité.
La partie empirique de l'étude consistait à restituer au fur et à mesure les résultats
d'analyse des logiciels au groupe conseil afin de connaître sa réaction par rapport à son
rôle d'intervenant. Le tout fut complété par un questionnaire afin d'en arriver à des
résultats concluants.
En outre, nous avons élaboré un questionnaire et nous l'avons envoyé à deux
compagnies qui ont utilisé un de ces quatre logiciels en implantant leur système qualité.
D'après ces différentes étapes de notre recherche, nous avons pu examiner nos deux
hypothèses. Les résultats obtenus de notre travail de recherche confirment que les
logiciels d'implantation d'ISO 9000 sont un complément au rôle des consultants.
Nous pouvons dire que cette recherche, nous a permis d'approfondir nos connaissances
sur les normes d'assurance qualité et sur la technologie des logiciels d'ISO 9000.
Nous croyons que ce domaine a besoin de beaucoup de recherche dans le fiitur, il reste
encore plusieurs sujets de recherche intéressant à développer afin d'approfondir
davantage les connaissances sur ce sujet. En effet, plusieurs recherches différentes
pourraient être effectuées sur l'impact de l'outil informatique sur le rôle des consultants
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dans les différents domaines de la qualité soit la reingénierie, le benchmarking, la
gestion intégrale de la qualité, etc.
Enfin, la plupart des consultants ou des praticiens semblent sous-estimer l'importance
de la technologie informatique dans la science de l'administration. Une meilleure
compréhension de cette technologie peut être par conséquent un outil très efficace pour
la science de la gestion et pour les services de consultations.
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\-AIQR semirton. ISC Company Asaessment System{CAS)
Cas software provides thc équivalent of 5 lo 10 dav-s of ISO 9000
consuiiing advice. The user- frtcndly, PC -based, diagnostic lo help
firms assess ihetr progress in obtaining ISO 9000 registnuioa For
thosc that do not meet the standard, CAS helps bnde the gap with
Gantt chart project management capabilities. Model explicitly on the
ISO 9000 registralion procesa, CAS provides a delailed question and
answcr session that probes deeply into a company s process. By
ansvveting these questions, the diagnostic assesses the company's
exisiing quaiity system against thc 20 éléments of thc ISO 9000
standards and provides a registration action plaît The software is
available for ISO 9001 and 9002 and will run any PC compatible
computer. Pricc: contact supplier. Tel: 408-275-9300.
2- AÎQR seminars. I\C,_ Quaiity System Manager-essentiai Tool
for ISO 9000;
This software is a DOS application with a Windows-like user
interface. It's Turbo Pascal code enabies the application to run one
e.Kisting PC/TCT compatibles. The software ware comprises eight
modules; corrective action, document invcntory, quaiity policies, gage
control and gage R&R, inspection plans, customer management,
supplier management, and statistics. Other features arc Training
Tracking and secunty access. This software accelcrates devclopmcnl
of quaiity system and helps reduce developmenl cvcle lime.
Available in single and mulli-versions. Price: to 1,095$.
Tel: 408-275-9300.
3- AJQR Semmars. iSC. ISO 9000 Quaiity System Manuai:
Provides users with a complété quaiity system consistent with the
requirements of ISO 9000. It générâtes a manuai that can be used as
is. However, the word processing of modules to suit a company's
needs. Sections can be edited, modifled. or enhanced. Software is
available for IBM or MACPS in 3.5 or 5 25 inch disks.
Pricc: 295$.
Tel: 408-275-9300.
4- Analysis .Syslems. Q&Pak/9000.
Question and answer dalabase for quaiity and ISO 9000 training.
Includes over 1,000 questions and answers relating lo quaiity
Systems, quaiity planning, metrology and inspection, statistics, quaiity
costs, auditing and more. This user updalable training tool will help
satisfy training lool will help satisfy training requirements for ISO
9000 registration. Add or modify questions and answers lo customize
thc System to meet company needs. Questions are categorized,
enabling users to target spécifie training needs. Use with IBM
compatible computers DOS or Windows version available.
Price: contact supplier.
5- Analysis ryi/ems; TermPak/9000.
Terminology database for quaiity and ISO 9000 training. Includes
over 1,000 terms involving quaiity control assurance and ISO 9000.
Includes terminology related lo quaiity Systems, statistics, quaiity
planning, metrology and inspection, quaiity costs, auditing, and more.
Use as valuâble référencé and training tool to help satisfy training
requirements for ISO 9000 registralion. Add your own internai
lerminoiogy lo préparé a comprehensive training aid. Word lookup
fealure makes ftnding spécifie terms elTortless. .AJl terms arranged by
categors', allcwing for spécifie trairung needs. Use with IBM
compatible compuiers. DOS or Windows version available. Price:
contact supplier.
6- Applied statistics. ISC. Applied CIM.
Applied CIM lies production control, real-time SPC, documentation
control, DNC, control of looling and test equipment, and electronic
shop documentation ail togelher in Windows. Applied CIM deals
with increased produciivity. and réduction in scrap, improved quaiity,
and ISO 9000 registration. Documentation management features
permit the création of new documents; scan in exisiing documents;
view, edil or prinl ail documents; view, edit or pnnt ail document; and
documents; and create an album of color photos wiih recorded
messages. Price: contact supplier. Tel: 612-481-0410.
"•AQÎ appUed quaiity instruction. .\udU-checker for ISO 9000.
.-\udit checker for ISO 9000 is a le.M based audit checklist database of
open-endcd, probing questions designed to audit ISO 9001,9002, and
9003 senes of standards. The softwarc's questions give an auditor
the opponunity lo redirect and foUow-up with supporting question.
The audit checklist questions are grouped by the ISO 9000 senes
standard ftow. and ihey can be used individually or collectively when
pertbrming audits. The te.xt based checklist database of questions can
be used for both internai and extemal audits, and benchmarks can be
established with he same database questions. The checklist can be
used lo record the results of questions and their associated responses.
.Additional forms are provided to record observations, findings,
recommendalions. Price: 135$.
8- Attexor quaiity. Sorth America. ISC. .Nicodemus Gold.
Nicodemus Goid provides a lo ISO 9000 compliance. Il helps users
through the many norms. ISO 9001,9002. 9003. 9000-3. 9004-2 and
helps to détermine ihe most appropnate registration level. Self-
assessment modules enable comparing operaling procédures with ISO
norms. .Ail ISO 9000 requirements and guidelines are on-line. .A full
ISO vocabulary in h>pertext provides easy reference. Tools for
generaiing self-documenting checklist help break down major
décision processes. Provides a quaiity assurance manuai outline
togelher wiih a sel of generic procédures. .A trace-log fealure helps
convert checklist into wntlen procédures for the quaiity manuai.
Cross-reference feature indexes other major quaiity s\stems.
Requires PC 386 or higher. MS-DOS or Windows. Price; 995$.
Tel: 602-529-8030.
9- Raystate Technologies. Polnt-3
Point-3 is an integraied portfolio of contmuous improvement
software with ftill PC-C/VD interface that helps users establish
realistic spécification limits. determine key characleristics, and
document inspeaion plans. By integratmg design, method quaiity
control, and manufacturing responsibilities, Polnt-3 defines and
documents the process and measuremenl records required for ISO
9000 registration. In process data logging. display and control chart
Lnterpretaiion, display and control chart interprétation, process and
gage capability utilities, a variety of problem-solving utilities, and
dalabase archives are included.
Price: contact supplier.
10- Burhans QDM quaiity consultants. Supplier quaiity
assurance
A software user's manuai and QOPs provide implementaiion tools for
a supplier QA program that will meet ISO 9000 and MIL-Q-9858A
requirements. Il helps measure supplier qualitv performance and on-
time delivery, automates corrective actions, anc reporting capabilities
aid supplier/management communication. Supports ihe teamwork
concept System requirements: IBM compatible, color monochrome
graphies monitor. Price: 495$. Tel; 610-327-1793.
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11- Busutest ChaiUnge INC. CAS ISO 9000.
CAS ISO 9000 is designed to help medium-sized companiei with
ISO 9000 registralion. It gives a company an ISO 9000 heailh eheck
using a fitness score and producing an action plan. It spécifiés
requlrementa and schedulea registraliona activities to acquire early
registration. CAS ISO 9000 Is a useful tool for: pre-aaseasment,
internai audit, management review, and pre-registration check.
Price: 595S. Tel: 212-1S8-7038.
12- Cybermelnc3 Corp. ISO 9000 Oualiry Pmgmm Vtanii.l |
The software provides a comprehensive word procesaing tempiale for I
use in generating a compilant quaiity control manual. Each section of j
the quaiity manual corresponds to the sections of the ISO 9000
standard. The manual can tie used as is or company-specific needa.
Templates are available for ail major word procesaing programa such
aa Word Perfect, Word, Wordstar, and MultiMate.
Price: 9S$. Tel: 1-800-777-7020.
13- Deans HiU Syslemt LTD
a) Feedback 9000:
Thia quaiity management software la designed to help companiei
implement and mauitain ISO 9000. Features include: eaav to use
menus, comprehensive guide to record-keeping, and instant accesa to
76 data analysis reports covering ail ISO 9000 sections. Automatic
interactive wamings prevent actions from heing forgotten. The
software reduces paperwork and saves management time, helping
companies identify problems and eut costs. Runs on IBM compatible
PCs using DOS 3.3 or higher.
Price: 649$.
b) Proquia 9000:
Helps record and analyze quaiity data. .Assista companies in
achieving and maintaining ISO 9000 registration. Provides skeleton
quaiity and procédures manuals with areas to handie customer
complaints, equipment maintenance/calibration, supplier control,
auditing, training, and rejects. ail with extensive reporting and
analysis.
Price: 450$. Tel: 44-622-884213. (L IQ.
\*- JNSYNC CORP.
a) ISO 9000 Aascssment System.
The software compares a company's quaiity efforts and résulta with
ISO 9001. The results of the assessment help management identify
critical issues that influence quaiity and company performance.
Using the assessment data, workers can deal with quaiity issues and
evaluate changes by later reapplying the ISO 9000 assessment survey
and comparing the results with earlier data. The software provides an
organization with a personal computer based System that focuses on
the use of survey results and an efficient method to gather. analyze,
and présent data. The 20 topics covered in ISO 9001 are grouped
into pre-production, production, post-production, and System
processes. Price: 79S$.
b) ISO Xprcss:
This is a multimédia tutorial on the ISO 9000 registration process,
standards, and guidelines. .Allows the user to easily leam about ail
aspects matenal provided by searching key words, writing notes, and
copying and printing information. Price: 49$,
Tel: 703-847-1947.
15- Harrmglon Group. I.\C. ISO 9000 Quaiity .MajuiaL
The software features a 20 section quaiity manual and 26 operating
procédures, in two formats: Word Perfect 5.1 for DOS or Word
Perfect 6.0 for Windows and Microsoft 2.0 or 6 0 for Windows. It
covers I-900I and Q-9002 requirements and compiles with Q-9000
requirements for quaiity management and quaiity assurance
standards. Price: contact supplier. Tel: 800-467-9000.
16- IrUegrated Technologies /.VC. ISO Assessor 9000
ISO .Assessor 9000 provides an irmovative approach to evaluate a
company's readiness for ISO 9000. Responses to questions, designed
by ISO experts, are summarized, analyzed, and graphed to show the
company's progress. The software uses Power Way's technology for
electronic keeping. Features include: electronic or paper copies of
évaluation forms, three dimensional graphie interprétation and output,
time saving mechanisms for input and re-assessment. ISO section
spécifie topics contained within the on-line help svstem. reports for
cvery ISO 9000 section, and an executive summarv report of overall
ISO preparedness. Price: 225$,
n-IQSI.\C_. ISOTooUdL
Thirteen integrated modules designed to help implement am maintain
a quaiity System. .Modules include: customer management, System
documentation, product documentation, process documenution.
preventive maintenance, calibration, employée involvemeni, data
collection, SPC, nonconformance management corrective action,
supplier management, and quaiity costs. Programmed in Microsoft's
Fox pro, with DOS, Windows, and Macintosh. Reccmmended
hardware is a 386 PC, running at 33 MHz and 8m R^AM, The
TooUdt is capable of executing and maintaining quaiity system
functions such as tracking customer complaints. scheduling
documenting audits, tracking and approving change notices,
scheduling calibrations and R&R studies, documenting training and
employée skills, developing inspection plans, and processing non-
conforming material reports. Price: contact supplier. Tel: 800-
635-5901.
18- ISO software solutions. ISO .Accelerator.
The Windows-based .Accelerator provides 14 databases for
conOolling ail aspects of implementation and maintenance of ISO
9000. Includes databases with 775 internai auditing questions, each
with a suggested corrective action. 120 supplier questions, 60
questions for the sélection of a registrar. calibration recall Systems,
quaiity term glossary, job description, document control. costing, test
data collection, course and training control. and customer complaints.
r\iso included is a ftill four-tier quaiity system that includes quaiity
manual templates. work instructions, procédures, and quaiity plans
and forms. Compatible with Word or WordPerfect Price: 299$.
19- ISO software solutions. ISO Pre-Audit 9000.
.A Windows-based program for documentation and control of ail your
internai and supplier auditing requirements. The ISO Pro-Audit 9000
provides 750 internai auditing and 120 supplier auditing questions
and enables modification or deletion of these questions to lit company
needs. An uniimited amount of new auditing questions can be added
as required. Consultants can use ISO Pro-Audlt 9000 monitor
multiple facilities or suppliera and transfer audit files via modem.
Price: 399$.
2 t- .Marcam Corp.: Quaiity management
Quaiity managementJQM) automates the testing and sampimg of raw
matenals and in-process and finished goods. It assista in ISO 9000
^'gistration by enabling manufactures to monitor both qualitative and
,uantitâtive information. It provides automated test instructions,
certilicates of analysis tools. QM enables manufactures to improve
quaiity and reduce costs in key areas including indirect labor, scrap,
id rework. It is integrated with PRISM manufactunng, Financial,
and logistics applications, creating a complété computer-integrated
quaiity effort. Price: contact supplier.
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21- Motion knowUdtie systemt LTD._lSO Assessor.
ISO Aucssor is a set of PC-baacd software tools that aasist and
support the implementation of a certifiable quality System. Included
are assessment, training, and utiplementation planning modules. The
program supports a strategy that with an initial assessment of an
existing quality System. The program présents a set of questions,
choices. and help paragraphs to the user. Printing options include
work books and executive summahes. Other options include a liât of
spécifie areas of improvement and implementation Lask planning
tools. The software supports the team concept and supplier quality
improvement Price: contact supplier.
22- .Mystic Management Systems. DCS Power Net (DCS).
DCS is a LAN-based document spécification management software
with full remote capabilities. It is available in IX)S and Windows. It
uses existing application software and an open architecture to
facilities system interfacing. Within ISO requirements, DCS
supports management quality system principles, contract review,
design control. purchasing, process control, corrective actiott
documentation after sales servicing, quality records, training, and
statistical methods. DCS interfaces/supports adjunct system that
identify and trace product inspect/testymeasure, and support product
handling/storage/packaging/delivery.
Price; 40.000$. Tel: 203-536-3107
23- Sational ISO 9000 support Group. ISO 9000 quality
assurance document package.
Two quality manuals and a quality procédures manual that confonn
with ISO 9001. These are complété level I and II documents for one
manual and a corporate policy manual and level I policy manual for
the other. It also includes a self examination questionnaire and
checkiist based on the guidelines in ISO 9004 and the new ISO DIS
9000-2. The documents are available in hard copy and computer
disks.
Price: 495$.
24- Omni Data sciences, INC. Stratégie aiuUyst.
Windows-based on quality self-assessments software package based
on ISO 9000. It helps companies design their quality and service
level and offers re-commendations for meeting ISO 9000 standards.
A survey tool enables the use of différent questions sets, scoring
criteria, analysis, and benchmarking data.
The software provides a complété assessment, detailing spécifie
quality and service prartices, recommendations for corrective action,
and ratings based on scoring Systems for ISO 9000. Price: 495$.
Tel: 800-762-6664
IS-Process integrity, L\C. Quality .Management Data Systems.
Quality management data Systems (QMDS) sériés of integrated
modules to help companies achieve ISO 9000 compliance. Modules
include process measurement, cost of quality, SPC. track alert, and
supplier. System features include: single user of networked versions
for most modules, real-time information system, exporting to popular
spread sheet and database programs menu driven remote access
availability, flexible menu and password control, reference designator
reporting, custom input, programmable status screens, opportunities
for error calculations, capability analysis, and spécial cause analysis.
Price: contact supplier. Tel: 817-472-6694..
26- QSOrr. Q9000.
Q9000 enables management of processes for creating, maintaining,
and updating ISO 9000 documentation. The software includes:
quality Systems audit module that conducts a preliminary audit via a
questionnaire administered to ail levels of management; quality
Systems documentation module that assista in creating a quality
manual with explanations of mandatory ISO clauses; and deviatiotts
module that maintains the déviations form product and process norms
and helps track failures. The software créâtes and manages the
required cross references. Once a manual is assembled, the system
performs change management for inserting, deleting, and modifying
clauses. Price: contact supplier.
Tel: 800-669-9701.
27- HiUiams <4 assocuues:
a) ISO Idt for service Industries.
.A complété implementation KJt for ISO 9001.9002, and 9003. This
authoritative "do it yourself. ' program introduces you to ISO 9000,
then guides you step by step in planning and creating a quality
assurance system. The Kit explains in détail the requirements of each
section of the ISO 9000 sériés and then provides documentation for
the 20 sections. Price: 379$.
b) .Auditing software.
This software allows you to create and control internai and extemal
assessment appraisals and audits. Use this program for: (Juality
audits; supplier audits; personnel évaluations; health'safety/security
audits; environmental assessments; maintenance assessments, facility
& equipment appraisals, surveys, and customer assessments. This
program allows for ' user-definable assessment and audit designs' as
well as raling Systems. A Pareto analysis illustrâtes observations by
user defined catégories. On screen prompts guide you step by step.
Price: 979$.
28- Ryan enterprise.
a) ISO 9000 software Package.
The technical sériés ISO 9000 software package comprises a 183
page workbook and software that includes a général implementation
plan, 20 section quality manual, implementation procédures, 20
lesson plans, ISO hit list, and answers to many common questions that
could slow progress toward implementing a quality system. Software
is provided on 3-1/2 inch higher density disk and contains files in the
IBM format for Microsoft Word 2.0, WordPerfect, and ASCII text
Reports can printed repeatediy, viewed on a monitor, or used in a
company's reports or training program. Price: 99$.
Tel: 619-249-5248.
b)Queslions and answers on ISO 9000 software.
This software includes the entire text of two reports written by the
National Institute of Standards and Technology (NIST). The reports
are provided in IBM compatible files for WordPerfect 5.1, Word 2.0
for Windows, and ASCII texL Reports can be printed on a monitor,
or used in a company 's reports or training program. Price: contact
supplier.
Tel: 619-249-5248.
29- Quality councU of Indiana. ISO 9000 Primer.
The ISO Primer makes documenting the quality management
system uncomplicated and orderly. General ISO 9001 and 9002
manuals plus 45 pages of options in WordPerfect 5.1 are supplied on
both 3-1/2 inch and 5-1/4 inch disks. Editing the supplied
WordPerfect files to fit company needs makes documentation easy.
The Primer contains 270 pages of useful information about ISO
standards and ihe registralion process.
Price: contact supplier.
30- Slochos. L\'C. Quality management database system.
Quality management database Systems are user-definable and can be
adapted to most manufacturing applications, reducing development
time and lowering cosL Features include: user-defmable tables,
product/customer définitions, scheduling fùnctions, qualitv action and
reportmg (Q^VR), automatic downtime tracking, calibration tracking
(CalTrack), custom (}C off-line SPC/SCJC analysis, factor extractor
key variable analysis, real-time on-line SPC system, and employée
training logs. Price: 40,000$
Tel: 518-372-5426.
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31- CanadiM profeijional ut/ormaarn cenler Lid. ISO 9<>00
Implcmentatlon pUn
Book & software includes 1994 ISO revisions 180 page book & 3 '/j
diskeoe. This complété ISO 9000 kit guides you step from the very
beginning and lakes your nght through to certification. It helps you
create a plan, wnte a quaJity manual. then implement and préparé for
the ISO audit- It answers ail your questions and gives you time and
money saving advice. Book and software contain a complété quality
manual. The disk includes drafls of the requu'ed cote documents that
you simply customize to create a quality manual for ISO 9001, 9002,
or 9003. ISO 9000 lessons provide basic knowledge for ail
employées and may become part of your company training manual.
The author's goal is to have you achieve certification the first time the
auditors are in. Vou'll save thousands of dollars on time spent with
consultants. Price: 149.95$.
Tel: 1-905-1058.
32- The vannve corp. V antive quality.
Vantlve quality is a comprehensive quality assurance and product
development management system for design, development,
production, installation, and maintenance. It enables companies to
comply with ISO goals including: phase monitoiing. quality
objectives définition monitoring. quality objectives
definition/monitoring, product configuration management, change
and defect control. validate production, track installations, maintain
spécifications and documentation, customer support, problem
resolution and product release tracking. Features mclude: a single
solution repository of product problems, automatic problem
escalation and dispatching, automatic communication of work around
and fixes, support for standard classification of defects as defined in
IEEE 1044. transparent links to source software and revision control
Systems, ability to link defects to the spécifie level of product or
aasembly afiected metrics. packaged reports, and ad hoc query
support for real-time quality management Prlce: 20,000. Tel: 415-
691-1500.
33- Maiter Do. xl conauJtanta. 34- CZIP/. Sllofic,
35- Payver Way-Integrated technologies, Inc.
Power Way-lntegrated technologies. Inc. ofTers an unsurpassed
family of cost effective, easy to use. integratable software products.
This highly modular. Windows based, software system allows you to
start small and build- through assessment documentation,
vérification, enforcement and continuons improvement of your
quality management system.
a) Qu tllty manual 9000:
. Generate your first draft in minutes- not days.
. Custoir.ize to your needs with Microsoft Word.
. Focus your efforts on substance, not format.
. Pays for itself in less than a month.
Price: 295$.
b) Supplier quality 9000:
. Evaluate your suppliers over time.
. Identify' marginal performers.
. Be in the dnver's seat for supplier negotiations.
. Co.-ordinate purchasing & receising for: quantity. delivery. price.
quality. Price: 495$.
c) Procédure control 9000:
. Enforce procédures.
.  Imorove quality through better planning.
. Pruvide an audit trail.
. Minimize leaming curve for new employées.
Price: 495$
d) SPC 9000:
. Respond immediately to process variation.
. Electronic or keyboard data collection.
. Wide array of in-process and histonc analysis capabilities.
. Extensive tractability fiinctions.
. Robust SQL relational database.
Price: 795$.
e) Document manager 9000:
. Eliminate building manufacturing parts to the wrong revision.
. Help ftilfill ISO 9000 certification.
. Make ail documents, informatiorv and communication available
giobally.
. Ensure ail users have access to the most up-date-version of a
document.
.  .Automatically alcrt users to process changes.
.  .Manage and conuol your internai approval process, Price: 495$.
Tel: 800-964-9004.
36- The Harrigton group. ISO software & consultlng services.
a) ISO correctlve actlonfPOSi:
Helps mcet Q-9001. 9002, para, 4.14 req. for corrective and
preventive action. $299.
b) ISO cost of qualitvfDOSl
Helps meet Q-9004, para.6.1 req Financial considérations of quality
Systems. $299.
c) ISO nonconformance tracldngfOOSi
Helps meet Q-9001. 9002. para, 4.13 req. for control
nonconformance product. $ 199.
d) ISO 9000 manual. (DOS & Windows!.
Helps meet Q-9000 req for quality management and quality
assurance Systems. $ 199.
el ISO 9000 forma master.rW'Indows'I.
Ail pre-configured ISO forms helps meet Q-9000, level I. 11 and
requirements. $99.
f) ISO audit master. OVIndowsi.
Helps meet Q-lOOl 1& Q-9004. para 5.4 req for quality system audit
program. $199.
g) ISO quality assessment (AVlndowsi
Helps evaluate your readiness for Q-9001 & Q-9002 quality
standards. $149.
h) ISO callbratlon tfcall fWlndows)





31-ASQC atul Uarnerfirst How to implement ISO 9000.
A single, comprehcnsive softwire pacIcAge that not only teache* you
everything you need to know about ISO 9000 registration, but guldei
you stcp-by-stq) through the actual implementation of a program
tailored expressly for your organization. Using a colorfiil graphie
interface, this eaay, interactive application asks ail the right questions,
offers suggestions, guidelines, cheddist, and ongoing dialogue every
step of the way. Complété the eight steps and the only thing left for
you to do is piclc up the phone and call in the auditor. Priée; 795$.
Tel: 1-800-248-1946.
38- Aïs Technologies /nc.- lQS/Pro 1
This 4GL-based, shop-floor, on-line quality management system
enables quality procédures and inspection requirements définition,
shop-floor recording inspection-result analysis, nonconformance, and
calibration. Offers easy-to-use graphie and character-based Windows.
Easily links to MRP. Price: 5,0005 and up.
Tel: 604-739-9693
39- American computer technia: QA/RMS:
Intégrâtes QA management and procesa, which allows compliance to
ISO 9000 standards with everyday business, including job tracking,
manufacturing inventory, payroll. debtors, creditors, and TQM. The
System makes QA compliance casier. Price: 25,000$. Tel: 513-
474-2188.
40-/l/»iertcan quality <£ reliability: CX)MPANY assessment
System:
Diagnostic software helps in obtaining ISO 9000 registratioa
Detailed question and answer session in modeled afler the ISO 9000
registration process. It assesses current Systems and generates an ISO
9000 action plan using embedded project management tools. Price:
695$. Téléphoné: 510-516-7096.
41- Applied automation techniques: Resource plannen
Full-featured manufacturing process control and measurement System
provides documented quality standards and maintains strict revision
and release control to support ISO 9000 compliance. Standards are
created and maintained in a user defined data base that permits
efficient where used, mass update, and simulation processing
Custom report/extemal file generator allows for intégration with
internai MRP Systems
Price: 12.000$. Tel; 305-819-4001.
42- Applied quality mstruction: Audit -checker 9000: |
Provides open^deJ questions with supporting questions to 
effectively audit ISO 9000 standards. Prepared checklists assist with
training efforts and establish and maintain an internai and extemal
audit tool. Can be used for benchmarking activities.
Price: 140$. Tel: 613-592-6613.
43- Applied research solutions: QSys suppUers(Basic, Impact,
and pro-impact versions):
This supplier quality management package assista in cost and quality
improvement and ISO 9000 registration and maintenance; accéléra tes
supplier improvement; and provides management visibility to
décision making statistics through effective data manipulation. This
proactive, closed-loop system requests action and tracks performance
through linked data bases. Price: 1,995 and up. Tel: 407-788-
8588.
44. Atteck:
a) ISO 9001 Quality poUcy manuaJ:
This is a 40-page 1994 ISO 9001 revision policy manual in
Microsoft Word and word perfect format, Price: 99$.
b) ISO 9001 quality procédures manuai:
This 120 page 1994 ISO 9001 revision procédures manual contains
complété forms in Microsoft word and word perfect format Price:
199S.
c) ISO 9000 audit checkUst:
Spécial checklist can détermine readiness for ISO 9000 assessment
Microsoft excel compatible. Price: 59$.
Tel: 413-525-0149.
45- Blue mountain software, inc.: Calibration manager:
Designed for use with FDA, EPA, ISO 9000 standards, this software
tracks instrumentation inventory, due dates, and calibration history.
Many features can be customized to users needs, including printing on
their existing forms. Developed under a software QA program, it
includes password protection, built in backup, and audit trail trail
features for GMP, GLP, and ISO 9000 compliance. Price: U95.
Tel: 814-234-2417.
46- Compliance solutions. Inc.: Equipment solution
Helps médical device manufactures comply with the G.MP and ISO
9000 requirements for managing their QC equipment Tracks
calibration schedules, maintenance schedules, and due dates, and
documents calibration and maintenance historiés. Features audit
trails, password security, and restricted administrator access, and
mouse or keyboard GUI interface and user defined pick lists. Price:
1.295(freedemo). Tel: 800-274-0302.
47- Coopérative Systems Co.: Supplier Information network:
This ftilly integrated quality management software package is
designed to meet ISO 9000 challenges. Features include automated
sample plans based on shipment history, part attribute/variable
information, five supplier rating functions, corrective action
management, survey management, and more than 100 reports. AIso
has complété calibration and GR&R studies. Price: 1,195$. Tel:
216-686-0267.
48- CBS, Inc.: Complalnt management system (ISO 9001):
Manages product-related complaint information in accordance with
ISO 9000 standards. Designed to collect track, fmd trends, analyze,
and report on product-related non-conformance and customer
contacts. Automatically generates letters to customers.
Price: 995$ to 4,950.(free demo). Tel: 612-835-4018.
49- Document control Systems: Electronic document control
department:
Ofifers electronic document control for strict quality environments.
such as ISO 9000. Includes complété revision historiés and check-
out/check-in control. Has electronic routing and approval with
complété tracking ability. Graphical filing system shows
relationships between documents with uniimited cross-referencing
Features multiple-search criteria, including where-used reporting and
multiple security levels.
Price: 549S. Tel: 800-852-9117.
50- Gael quality: Q-puisc:
The sériés of modules addresses the QA aspects of ISO 9000. It is
designed to enable organizations to achieve and maintain quality
standard accréditation easily and cost effectively. Minimizes
traditional linked paperwork and analyses quality records.
Price: 495$. Tel: 0698-269220. (UK).
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SI - Commuted ta resuJtj, Inc.:
a) Quality DaUboM System:
Genemes documents m user's word processor. Maintains documents
in hierarchjcal. dcpartment-based structure. Créâtes document cross-
references and créâtes and maintains quality system records, including
required by ISO 9000. Provtdea complété U-aining system, received
matenals, calibration equipment and records, and customizable
records creatioa PrJce: 6300 to 8300,
b) Quality document Toolact:
Automates document génération for standard operating procédures,
work mstructions, and other documents. Enforces ctistomized
document numbering system, based on department structure and
document types. Reduces document formatting, numbered
paragraphs, and the number of graphic-insertion-to-typing tasks.
Customized promptmg for customer spécifie document sections.
Prlce: 1300 to 2300$,
c) Quality manuai Toolsct;
Provides a professionally written quality manuai that users can edit,
modify, and enhance to meet their needs. It is available on the user's
chosen word-processing format It bas extensive hot-key help that
provides comprehensive background information about ail aspects of
creating a quality manuai. The ISO 9000 standards are embedded in
the manuai as non-printed comments, section by section. Price: 500$
52- International Systems registrars Lui:
a) ISO 9001: 1994 self assessment package:
Inciudes two 1994 ISO 9001 quality manuals, a corporate manuai,
and one piant-specific manuai with level I, II, III and IV
documentation. Policies, procédures, work instructions, and forms
are provided. Package has been reviewed and audited by BSI and
NQA registrars and approved for use. AIso inciudes a self-
examination questionnaire and checklist based on ISO 9004 and ISO
9000-2 in hard copy and on disk.
Price: 495$ (plus 49.95$ for each work instruction required),
b) ISO 9002: 1994 self assessment package:
Inciudes two 1994 ISO 9002 quality manuals, a corporate manuai
with level I, II, III and IV^ documentation. Policies, procédures, work
instructions, and forms are provided. Package has been reviewed and
audited by BSI and NQA registrars and approved for use. AIso
inciudes a self-examination questionnaire and checklist based on ISO
9004 and ISO 9000-2 in hard copy and on disk.
Price: 395$ (plus 49.95$ for each work instruction required),
c) E.N 45012 registrar controi manuai start-up idt:
Inciudes ail documentation required under EN 45012 for
establishing an ISO 9000 registration business. Provides level I, II
and III documents, auditor qualifications, registration scheme,
checklists, and start-up instructions to apply for accréditation through
the NACCB in the United Kingdom or RvC in Netherlands. The
material has been reviewed and approved by RvC. Price: 1,500$,
Tel: 800-785-1867.
53- The ennismore Co.: Corrective action system:
Tracks corrective action in treks of initiator. response due date, costs,
benefits. and nature of action. Price: 195$ to 795$. Tel: 508-621-
4500.
54- G\fPLabelmg, Inc.: ISO/GMP audit guldellne:
Helps companies préparé for GMP and ISO 9000 facility audits.
Contains hundreds of questions that are asked during audits. Price:
249$. Tel: 408-522-3200.
55- Golden coast software. Inc.: Implementor:
Pro vides integrated document management, a quality-record
management, system, a corrective-action tracking system and a
process controi system that allows an organization to implement a
closed loop quality feedback system based on ISO 9000 standards.
Price: 2,000 and up. Tel: 305-389-7848,
56- Ideagen software Ltd: Quality workbench:
Reduces the administration of ISO 9000 quality Systems. Address
document controi. audits, non-conformities, complaints, calibration,
and supplier reviews. Data base security and intégration with
electronic mail and standard desktop application help ensure this
software assisU CQI. Prlce: 2,995. Tel: 44 1629 56600. (L'K),
57- înterleaf. Inc. Intellect 9000: quality on-Une:
This software is a comprehensive solution for electronic management
of ISO 9000 documents, regardiess of their source. It provrdes for on
line access. in process controi. and review and approval of ISO 9000
documents and professional services to help companies design,
organize, index, and store documents. Provides an easy to maintain
qualitv System library. complété with secure. fast document access
and complote audit history. Prlce: startlng 50,000$, Tel: 617-290-
0710.
58- JDQ software associâtes /ne.- Orbit P.\ 2.0 preventlve action
software:
Manages preventive-action tasks for ail kinds of assets. including
equipment, gauges, quality Systems, and human resource
management. .Applications include preventive maintenance, gauge
controi, and internai audit management. Satisfies ISO 9000
preventive action crtteria and can prcvent costiv problems. Prlce:
595$.
Tel: 604-876-1422.
59- International quality technologies, Inc: Check-male 9000:
Provides an automated approach to ISO 9000 internai auditing and
corrective-action reporting management activities. Inslantly reports
the status of corrective-action requests and features a variety of
reports for tracking purposes. Questions are provided to assis! the
user Ihroughout the audit. Prlce: 295$. Tel: 800-245-9722,
60- JBL Systems: Gagetrack:
This gauge calibration and measurement software allows the user to
track calibration GR&R, usage, gauge requirements, tradability. and
calibration procédures. This simple flexible programs meets ISO and




With net D.AQ logger's comprehensive trend-plotting package, users
can controi how data are displayed. Trend link allows users to scroll
through real-time and historical data or view data from ail channels
simultaneously on a single screen. Prlce: 1395$.
b) .MetVtrack
Designed for metrology property management. Through structured
data collection and powerfui searching, sorting, and reporting





This electronic-production batch-record system is designed for FDA-
controlled and ISO 9000 registered manufactures. Replicates paper
based manufacturing process and highiights ail exceptions.
Communicates with manufacturing and Q.A QC applications.
Price: 20,000$ to 110,000$.
b) INDOC:
This document-management system is désigné for FDA-controlled
and ISO 9000 registered manufacturers. Créâtes replicas of paper-
based documents in the PC. Documents can be routed, reviewed,
revised, and approved before compieting their processing cycle.
Price: 20,000$ to 110,000$. Tel: 201-529-0611.
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63- John A. keane and aiiocuua. Inc.: QMS pro(nuiu ISO
9000 compUance software;
This Toolkit of softwsre modules controis the dociuneotation,
operational, sud record-keeping and reporting requirements of ISO
9000 and provides a framework that users can laiior to their plant
requirements. Covers ail levels of ISO 9000. Prlce: contact
suppUer. Tel: 609-924-7904.
64- Oxko Corp.: Ox-9000:
This package is configured lo support ISO 9000 documentation
management requirements. Includes a complété document-
management workstalion. Prlce: 50,000$.
Tel: 410-266-1671.
65- IQC, Inc.:
a) Integratcd quailty sjatem:
Consists of 13 software modules and the stratégie quality planning
process that share information and support each olher to provide a
efficient, quality business-information System. The programa mclude
customer and supplier management, System documentation, product
and process documentation, preventive maintenance, calibration
management, employée involvement, data collectioti, SPC,
nonconformance and corrective action management, and quality-cost
analysis. Prlce: startlng at 7,500$.
b) Calibration management:
Helps manage measurmg devices and test-equipment inventory,
schedules calibrations, documents activities, and performs
repeatability-and-reproducibility device-variation studies. It helps
ensure that products and services meet customer requiremenL
Price: 695$.
c) System documentation:
Helps manage an organization's documents, schedules internai audits,
and changes document history. Generates a dictionary of ternis,
acronyms, and company and industry unique définitions.
Price: 695$, Tel: 800-635-5901.
66- rt/gron sojhvare. Inc. :
a) Q&.MIS:
This collection of 10 modules is designed for plantwide, shop-fioor
implementation. .Meels ISO 9000 requirements, TQM, continuons
improvement, and .MBNQA. Addresses tractability, customer
management, nonconformance, corrective action, inspection and
testing, Pareto analysis, cause-and-eftect analysis, supplier rating,
quality costs, audits, calibration, training, and process/document
control. Price: 999$ to 30,000$,
b) Calibration systcm:
This calibration management System controis and centralises
information related to measurement equipmenL It interfaces with
extemal gauges and allows on-line data collection. It enables users to
document and Uack asset/inventory, maintenance, calibration records
and schedules, and GR&R study of measuring equipmenL Features
secunty, reports, and calibration procédures.
c) Documentation management system:
This package procédures, work instruction, drawings, and
ECNs/TCOs. It interfaces with extemal word
processors(DOS/Windows), graphies, flowcharts, and CAD software.
It allows personnel on-line access to spécifie documentation, Ihus
promoting a paperless opération. Extensive security and tractability
give authorized personnel complété documentation control. Tel: 813-
265-1270.
67- Merlin technology international:
a) Measurement equipment manager:
Auditing and ISO 9000 software. Price: 495$,
b) Eiquipment calibration manager:
Auditing, calibratiotL and ISO 9000 software. Price: 1,150$. Tel:
602-423-7435,
68- Quality systenu internationai
a) System 9000:
This is a software application for Lotus Notes lo implement and
maintain an advanced ISO 9000 compliant quality system.
b) System 9000-automotive:
This software application is the same as System 9000, but is based on
QS-9000 for ihe aulomotive industrv. Tel; 617-938-9001
69- Micrografx: ABC Toolkit 1.0:
Helps users analyze work process and pinpoint areas for improvement
so they can focus on customer satisfaction. Price: 895$. Tel; 214-
234-1769,
70- O 'iogic Jnc: \SO'\ogic forms:
Easy to use program allows users to create, audiL or evaluate their
quality Systems with on-line convenience. Programs gives expert ISO
9000 assistance in keeping with TQC.
Price; 99,95$, Tel; 303-333-9182.
71- Milingham international, /ne.; ISO-EZ document control;
This data base program tracks the création and distribution of
documents during and after ISO 9000 registration process. Issues
reports, such as the required up-to-date master list of documents.
Copies of reports are tracked by departmenL recipienL revision, and
date. Price: 379$. Tel: 205-830-0360.
72- Portfolio technologies: Office IQ:
Simplifies the organization and Ihe management of ISO 9000
documenution. Features electronic folders and has mechanisms to
easily tlnd who has which documents. Document processes can tie
automated and tracked with work flows. Ruies can be used lo
détermine routing, while process tracking can be accomplished
through notification messages and graphical display. Price: 2,475$.
Tel; 510-226-5600,
73- PattonA Patton software Corp.: How charting 4 for
Windows:
Auditing, ISO 9000, and management software. Price: 199$. Tel:
800-525-0082,
74- Quality Ecosse Ltd.: ISO 9000- the road to qualitv;
Interactive, introductory ISO 9000 package is designed for ail levels
of personnel.
Pi'ce; 300$. Tel; 44-592-203582. (L M.
75- Quality technology CO.: QSAS-9000 (ISO 9000 self-
aasessment software):
Provides assessment of quality Systems based on ISO 9001, ISO
9002, or ISO 9003 standards. Evaluâtes how the user's quality
System complies with ISO 9000 and identifies opportunities for
improvement Offers real-time analysis and summary, professional
reports, and graphical outputs. Price: 199$ (I.SO 9001 and 9002)
299$ qSO 9003), Tel: 708-884-1900.
76- Ringwood software Inc.: Tiuve for manuals:
This software package acts as an ISO 9000 quality documentation
c"ntrol expert. This user-friendiy software enables end users to fmd
t;;i on-line documentation they need with the click of a mouse. .An
automated search instantly locales procédures, work instrunions,
flowcharts, diagrams, and photos. Price: 5,400$ to 50,000$.
1  1: 800-949-6753.
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77- Slo-Town jystems: Qiul-itat;
This mulli-user, multiplatfonn, re»l-lime SPC syslem runs in a
relalional data base. Haa ail standards charts and reporta for variables
and attnbutes. including short run and non-normal. Uses stoplight
colons for slatistical test and provides ISO 9000 reporting
capabilities. Price: 750$ to l^$. Tel: 805-595-9248.
78- Solution speàalists: ISO 9000 support group software:
This package provides an interface to ihe ISO 9000 support group
data base. Users can receive news, advice, mterpretations, opinions,
examples, documents, checkJists, and training that is updated daily.
Offers technical advice and networking with other companies to
discuss ISO 9000, ISO 14000, and QS-9000. Prlce: free
software(75$ per year membership). Tel: 616-891
79- Roth-DonUigh:
a) Quality assurance manual:
Complété quality assurance manual on nine disks, including a 1,293-
page hard copy. Covers every aspect of a total quality program and
can be adapted to consumer, commercial, ISO 9000 and service
programs. Prlce: 795$.
b)Worlananshlp standards manual:
Comprehensive workmanship standards manual includes a 400 page
hard copy. Contains 20 major sections and covers most standards
required for consumer, commercial, ISO 9000, and service-repair
products and programs. Prlce: 349$.
c) Configuration management manual:
Comprehensive configuration management manual includes a 280
page hard copy. Contains II major sections and 91 procédures and
forms that can be adapted to consumer, commercial, and ISO 9000
programs. Prlce: 199$.
Tel: 714-364-5907,
80- Starborn information Systems: Starbom calibration
Scheduler v3.0:
Easy to use, ISO 9000 compatible instrument and equipment
calibration tracking and scheduling program uses daia entered by
users, not by instruments. Provides alarms for waming and overdue
calibrations, calibration labels and certificates, and several standard
reports. Stores and prints calibration procédures. Prlce: 350$. Tel:
803-772-2015
83- Veritex: ISO 9000 Ceneric Quality .Manual:
This complété quality System software is set up on four disks. It
includes ISO 9000 polices, procédures, work instructions, forms and
tutonals. Price: 349$, Tel: 616-895-5546.
84- Management software international inc.: ISOs pert:
This ISO 9000 compliance software intégrâtes ail quality information
required for registration, Contains 48 data bases, including charts,
CBT, quality manual procédures, work instructions, and quality
plans. Price: 495$. Tel: 800-ISO-E^\SY.
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Les logiciels d'implantation d'ISO 9000 en français:
85- R.\\f consultana: Coiuuitanta en qualité:
C'est un set complet de cinq logiciel qui aid à la mise en oeuvre
d'ISO 9000:1994, normes de système qualité. Comprend des
logiciels compatibles à word perfect pour créer votre propre: • Manuel
assurance qualité;- Procédures du système qualité; - Fonnulaircs du
système qualité; - Listes de vérification d'audits qualité. Prtx:675$.
Tel: 800-820-6479.
86- Logiciels Quifo en qualité: Qmeinx
Ce logiciel permet de comprendre tous les aspects de la gestion par les
procédés de la qualité totale, propose un modèle d'implantation
adaptable et évalue le niveau de la qulaité atteint De part ses
nombreuses fonctions de connaissance, ce logiciel répond
adéquatement aux nombreuses préoccupations des gestionnaires en
regard de la qualité totale.
Le premier module comprend 18 fichiers regroupés en trois
catégories: a) La qualité totale
(Qualité, outils, bibliographie, normes, certification
B) Gestion des ressources:
Monnaie, marché, matière, management main d'oeuvre, message,
c) Gestion des facteurs humains:
Savoir, savoir-faire, savoir-être, intérêt mobilisation, Malcolm
Bridge.
Le deuxiém module comprend des informations stratégiques avant
d'implanter la gestion de la qualité et les 15 étapes d'implantation
conventionnelles.
Le troisième modèle permet de mesurer le niveau de qualité.
Prix: 2000$. Tcl:514-843-7693
87- Logiciels Quifo en qualité: Ceridiag:
Ce logiciel était développé par un groupe d'experts européens, et
actuellement le plus performant et indispensable des outils de pré-
ccrtiflcation. Destiné aux organisations désireuses d'accéder à la
certification ISO 9000. Cetidag donne pour chaque diagnostic
qualité effectué dans une compagnie, une visualisation graphique de
l'écart entre le système d'assurance qualité existant et le niveau de
certif .ation visé. Certidag réalise des diagrammes d'analyse et des
notations des différents services et permet de les visualisés sur 4
niveaux. Prix: 2000$. Te!:514-843-7693.
88- IBM corporation: IBM cunrent ISO audit tooUdt.
The IBM software combines the power of ihe IBM currcnl version
with a set of spécial forms and other information prepared to serve the
needs of the ISO 9000 auditor. .AJlows business professionals to
manage multiple assignments, projects, and people on a daily, weekly
and monthly basis. The IBM ISO toolkit programm adds smart forms
le the PIM to provide ISO 9000 auditors and quality consultants
withe the power of a notebook computer, and the easc and
conveniencc of pen and paper in a single, mtegrated package. Price:
350$. Tel: 914-435-1156
N.B. Le nombre de ces logiciels ne sont pas égals au nombre des logiciels illustré au chapitre trois,
premièrement, car il y a des compagnies qui développent plusieurs logiciels en même temps, ce qui fait la
différence dans les nombre. Deu.\ièmement, les logiciels en chapitre trois étaient illustré en commençant
par le nom du logiciel suivi par le nom de la compagnie fabricante, tandis dans cet inde.x c'est l'inverse.
ANNEXE 3
QUESTIONNAIRE AU GROUPE ISO D'IBM À PROPOS
DES LOGICIELS D'IMPLANTATION D'ISO 9000
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Question au eroupe ISO d'IBM à propos
des logiciels d'implantation d'ISO 9000
1. Suggérez-vous le logiciel de RNM consultants à vos clients pour les aider à la
rédaction de la documentation?
2. Est-ce-qu'un logiciel exhaustif comme celui de RNM consultants peut vous faire
modifier votre mode d'intervention envers vos clients (étapes, approches.,)?
3. Pensez-vous que le logiciel RNM consultant peut remplacer une partie de votre rôle
comme consultant vis-à-vis vos clients?
4. Pensez-vous que le logiciel RNM consultants éliminera votre rôle comme consultant
à moyen terme et pourquoi?
5. Suggérez-vous le logiciel d'IBM audit toolkit à vos clients pour les aider à faire des
audits internes eux-mêmes?
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6. Pensez-vous que le logiciel d'IBM audit toolkit peut vous aider en exécutant les
audits qualité d'ISO 9000 chez vos clients?
7. Pensez-vous que le logiciel d'IBM audit toolkit peut éliminer votre rôle vis-à-vis vos
clients pour la partie concernant les audits internes et le diagnostic?
8. Suggérez-vous les logiciels Power-way integrated et celui de Pilgrim inc. à vos clients
pour les aider à contrôler leurs systèmes de documentation?
9. Pensez-vous que les logiciels Power-way integrated et celui de Pilgrim inc. peuvent
être une solution pour les problèmes des clients concernant la maîtrise de la
documentation?
10. Est-ce que vous avez de préférence entre les deux logiciels Power-way-integrated et
celui de Pilgrim inc, malgré que les deux sont développés pour que les compagnies ont
du contrôle sur leurs systèmes de documentation? si oui pourquoi?
II. Pensez-vous qu'aujourd'hui vous avez besoin d'un logiciel en exécutant votre
tâche comme consultant?
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12. Recommandez-vous aujourd'hui à votre groupe de consultant de prendre des
cours de formation sur les logiciels d'implantation d'ISO 9000, si oui, formation pour
quel logiciel {IBMaudit toolkit, Power way-integrated, Pilgrim inc.)?
13. Pensez-vous que cet industrie du logiciel d'implantation d'ISO 9000 est un
substitut ou un complément à votre rôle de consultant?
ANNEXE 4
QUESTIONNAIRE SUR LE LOGICIEL DU GROUPE
RNM CONSULTANTS EN QUALITÉ
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Questionnaire sur le logiciel du groupe
RNM consultants en qualité (en français)
Pour les questions de 1 à S veuillez s'il vous plaît cocher la situation oui correspond à
I. Dans quel secteur oeuvre votre compagnie? Service Manufacture Autre
2. Combien d'employés il y a dans votre compagnie? 50 et moins 50 à 200 200 et plus
3. Depuis combien de temps vous travaillez dans le secteur de
la qualité?
2 et moins 2 à 10 10 et plus
4. Quel modèle d'assurance de la qualité votre entreprise a
choisi?
9001 9002 9003
5. Combien de temps vous avez pris pour avoir votre
certification ou prévoyez prendre pour l'obtenir?
Moins de
12 mois
12 à 18 mois 18 et plus
6. Comment avez vous connu le logiciel de RNM consultants en qualité?
7. Combien de ressources humaines ont été directement impliquées dans le processus
de l'implantation d'ISO?
8. Avez vous eu besoin d'un consultant à l'externe si oui dans pour quel élément de la
norme ISO?




Convaincre la haute direction
10. Avez-vous eu besoin de participer à des séminaires ou des ateliers sur la norme, si
oui sur quel aspect de la norme et pour quelle durée de temps (un jour, une
semaine )?
11. Aviez vous de l'expertise sur la norme avant de commencer votre démarche ISO
9000?
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12. D'après vous le logiciel du groupe RNM consultants en qualité est facile d'accès ou
non et pourquoi?
13. Avez-vous eu besoin de l'aide du groupe de RNM si oui dans quel aspect?
14. Pensez-vous que le logiciel de RNM est un complément pour le rôle des consultants
ISO et pourquoi?
15. Pensez-vous que dans l'avenir un logiciel comme celui de RNM éliminera le rôle
des consultants d'ISO et pourquoi?
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Questionnaire on the RNM
Consultants in Qualitv Software (en anglais)
For questions 1 to 5: piease check ofT which situation relate faremost to your
Company:
1. In wich section does your company operate? Services Manufactures Other
2. How many employés are there in your company 50 or
less
50 to 200 200 and more
3. Since when do you work in the quaiity section?
Cvears)
2 orless 2to 10 10 and more
4. Wich insurrance model of quaiity has your
company choosen?
9001 9002 9003
5. How long did you take or do you expect to take








6. How did you hear about the software of RNM of consultants in quaiity?
7. How many humain ressources were directly implied in the establishment of the ISO
process?
8. Did you require an externat consultant and if so, in wich element of the ISO norms?





10 Did you need to participate in seminars or work-group on the norms, if so wich
aspect of the norm and for how long? (few hours, one day, one week....)?
11. Did you have any expertise on the norms before starting your ISO 9000 approach?
12. In your opinion, the of the RNM consultants in quality software is accessible or
not and why?
13. Did you need any assistance from the RNM group during the implementation of
the ISO 9000, if so in wich aspect?
14. Do you beleive that the RNM software is a complément for the ISO 9000
consultants and why?
15. Do you think, that in the future a software as RNM consultants will eliminate the
work of ISO 9000 consultants and why?
\
